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Judul Skripsi :Pengaruh Ketidakpuasan Konsumen  Terhadap 
Keputusan  Perpindahan Merek Dengan Kebutuhan 
Mencari Variasi Sebagai Variabel Moderasi  (Studi kasus 
pada pemakai produk kosmetik di Kota Makassar) 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis ketidakpuasan konsumen terhadap 
keputusan perpindahan merek dan untuk menganalisis kebutuhan mencari variasi 
memoderasi hubungan ketidakpuasan terhadap perpindahan merek.  
Jenis penelitian digunakan adalah metode kuantitatif. Dengan jumlah populasi 
sebanyak         jumlah populasi perempuan yang berumur 15-60 di kota Makassar 
periode 2018. Sampel dalam penelitian itu yaitu sebanyak 100 dengan teknik 
pengambilan sampel menggunakan teknik Slovin. Sedangkan data yang digunakan 
yaitu data sekunder, dengan teknik pengumpulan data menggunakan angket 
(kuesioner). Adapun teknik menganalisis data yang digunakan yaitu: Uji asumsi 
klasik, analisis regresi linear sederhana, dan pengujian hipotesis. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Ketidakpuasan berpengaruh 
signifikan terhadap Perpindahan merek pada pemakai kosmetik di Kota Makassar dan 
dapat dilihat bahwa Kebutuhan Mencari Variasi dapat Memomoderasi Ketidakpuasan 
terhadap Perpindahan Merek pada pemakai kosmetik di Kota Makassar. 
Kata Kunci: Ketidakpuasan, Perpindahan Merek, Kebutuhan Mencari Variasi. 
 
















A. Latar Belakang 
Dalam dunia bisnis menghadapi era baru persaingan global yang makin ketat 
yang disebabkan oleh globalisasi. Globalisasi didorong oleh kemajuan pesat dalam 
bidang teknologi, liberalisasi perdagangan.Dilihat dari era globalisasi, jumlah merek 
dan produk yang bersaing dalam pasar menjadi sangat banyak sehingga konsumen 
memiliki beragam pilihan dan alternatif produk atau jasa yang dapat memenuhi 
kebutuhannya. Seiring dengan berkembangnya zaman maka semakin banyak pula 
merek yang sama dan mempunyai manfaat yang sama, dengan banyaknya merek 
yang ada, hal itu dapat menyebabkan konsumen berpindah dari satu merek ke merek 
lainnya. Melihat adanya fenomena tersebut, perusahaan seharusnya dapat memenuhi 
apa yang dibutuhkan dan diharapkan dari konsumen.  
Saat ini perkembangan industri kosmetik tergolong meningkat. Di  Indonesia, 
penggunaan kosmetik merupakan kebutuhan dengan prioritas  yang bertingakat, yaitu 
kebutuhan sekunder (pelengkap), dan kebutuhan tersier (barang mewah) dan dari 
banyaknya produk-produk kosmetik yang bermunculan dan beredar di Indonesia baik 
itu produk kosmetik dari dalam negeri ataupun impor membuat banyak pilihan bagi 
konsumen untuk membeli kosmetik, apalagi dilihat dari kehidupan sehari-hari wanita 
yang tidak dapat lepas dari kosmetik membuat produsen kosmetik melihat pangsa 
pasar yang cukup besar sehingga mereka berlomba-lomba untuk menghadirkan 
 
 
inovasi-inovasi dari produknya. Wanita pada dasarnya selalu ingin tampil cantik dan 
menarik. Kecantikan menjadi sangat penting bagiwanita maka dari itu wanita akan 
selalu merawat dan menjaga tubuhnya. Berbagai usahapun dilakukan kaum wanita 
dalam membuat penampilan yang lebih cantik dan menarik dibandingkan dengan 
yang lain salah satunya dengan menggunakan kosmetik (Sari, 2014:1). 
Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan senang atau rasa kecewa 
seseorang karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil 
terhadap ekspestasi mereka, jika kinerja gagal memenuhi ekspestasi pelanggan akan 
tidak puas. Konsumen membutuhkan suatu kepuasan dalam setiap produk yang 
mereka beli karena dengan tidak adanya kepuasan yang diinginkan, konsumen akan 
melakukan perpindahan merek yang lebih dapat memberikan kepuasan didalamnya, 
pengalaman masa lalu, kualitas produk dan harga merupakan salah satu faktor 
terjadinya ketidakpuasan. Pengalaman masa lalu konsumen bisa menjadi 
pertimbangan untuk melakukan pembelian ulang jika kualitas produk tidak sesuai 
yang diharapkan sebelumnya, begitupun halnya dengan harga konsumen akan 
melakukan perpindahan merek jika harga yang ditawarkan lebih tinggi dengan 
produk lainnya dengan harga yang rendah namun mempunyai kualitas yang sama.  
Ketidakpuasan konsumen salah satu faktor penyebab terjadinya perpindahan 
merek karena pelanggan yang tidak puas akan mencari informasi pilihan produk 
lainnya dan kemungkinan akan berhenti membeli produk atau memengaruhi orang 
lain untuk membeli Kotler (2007:8). Ketidakpuasan konsumen terhadap merek 
produk yang digunakan sebelumnya merupakan faktor yang menyebabkan terjadinya 
 
 
perpindahan merek. Ketidakpuasan konsumen ini terjadi sebagai akibat dari 
produk/merek yang digunakan sebelumnya tidak sesuai dengan keinginan atau 
harapan konsumen. Seperti yang dikemukakan (Dharmmesta, 2002:8) bahwa seorang 
konsumen yang mengalami ketidakpuasan mempunyai  perilaku keputusan belinya 
dengan mencari alternatif merek lain pada konsumsi berikutnya untuk meningkatkan 
kepuasannya. Ketidakpuasan konsumen juga dapat timbul karena adanya proses 
informasi dalam evaluasi terhadap suatu merek, konsumen akan menggunakan 
informasi masa lalu dan masa sekarang untuk melihat manfaat yang mereka 
harapkan. Sebagaimana yang dijelaskan dalam firman Allah SWT dalam Al-Qur‟an 
surah surah Al-Imran /3:14 sebagai berikut:  
                           
                               
         
 
Terjemahnya: 
Dijadikan indah pada (pandangan) manusia kecintaan kepada apa-apa yang 
diingini, Yaitu: wanita-wanita, anak-anak, harta yang banyak dari jenis emas, 
perak, kuda pilihan, binatang-binatang ternak dan sawah ladang. Itulah 
kesenangan hidup di dunia, dan di sisi Allah-lah tempat kembali yang baik 
(surga) (Departemen Agama RI, 2010:51). 
Dalam tafsir Ibnu Katsir menerangkan “zuyyina” Dijadikan indah pada 
(pandangan) manusia kesukaan kepada barangyang diingini” yang di maksud 
 
 
“Dijadikan indah” ialah  segala barang yang diingini itu ada baiknya dan ada 
buruknya, tetapi apabila keinginan telah timbul, yang kelihatan hanya eloknya saja 
dan lupa akan buruk atau susahnya (Ibnu Katsir juz 3:50). 
Keputusan untuk berpindah dari suatu merek ke merek lain merupakan 
fenomena komplek karena dalam pengambilan keputusan pembelian, seseorang 
dipengaruhi oleh beberapa faktor yang bersifat invidu. Kualitas produk dan harga 
menjadi pertimbangan seorang pembeli selama dan setelah konsumsi serta pemakaian 
produk atau jasa, karena saat itu konsumen terasa puas atau tidak puas biasanya hal 
ini dinilai dari kualitas produk yang mereka gunakan jika produk tersebut tidak sesuai 
dengan harapan konsumen maka biasanya seringkali mereka akan melakukan 
pergantian merek.  
Tingginya permintaan konsumen dapat dilihat berdasarkan data kementrian 
Perindustri (kemenperin) mencatat industri kosmetik nasional tumbuh berdasarkan 
data kementrian perindustrian (2016), pertumbuhan pasar industri ini rata-rata 
mencapai 9,67% per tahun dalam enam tahun terakhir (2009-2015). Diperkirakan 
besar pasar (market size) pasar kosmetik sebesar Rp. 46,415 triliun di tahun 2017 
((http;//sigmaresearch.co.id). Sedangkan industri kosmetik nasional tumbuh pada 
triwulan I/2018 sebesar 7,36%. Pencapaian ini meningkat dibandingkan tahun 2017 
di mana industri kosmetik nasional hanya tumbuh 6,45%.  Disamping itu, industri 
kosmetik di dalam negeri bertambah sebanyak 153 perusahaan pada tahun 2017, 
sehingga total saat ini mencapai lebih dari 760 perusahaan. Dari total tersebut, 
sebanyak 95% industri kosmetik nasional merupakan sektor industri kecil dan 
 
 
menengah (IKM) dan sisanya industri besar (sindonews.com). Dengan jumlah 
tersebut, Indonesia merupakan potensial marketbagi pengusaha industri kecantikan 
baik dari luar maupun dalam negeri. Menurut data 2018 yang diperoleh di website 
cekbpom.pom.go.id , produk  kosmetik yang sudah terdaftar di BPOM sebanyak 
34495 produk. Dengan melihat data tersebut artinya semakin banyaknya kompetitor 
dibidang kecantikan ini tentunya persaingan produk kosmetiksemakin tinggi, dan 
memungkinkan pula konsumen akan beralih merek.  
Perpindahan merek adalah pola pembelian yang dikarakteristikkan dengan 
perubahan atau pergantian dari suatu merek kemerek lain. Perpindahan merek dapat 
muncul karena adanya kebutubutuhan mencari variasi. Kebutuhan mencari variasi 
(variety seeking) diidentifikasikan sebagai faktor mempengaruhi keputusan berpindah 
merek (Widyasari, 2008). Kebutuhan mencari variasi merupakan faktor yang 
mempengaruhi perpindahan merek, diamana setiap konsumen selalu menginginkan 
hal baru dan bervariasi salah satu faktor yang mendorong ciri kepribadian adalah 
pencarian variasi baru. 
Berdasarkan latar belakang diatas penulis tertarik untuk mengkaji tentang 
”Pengaruh Ketidakpuasan Konsumen Terhadap Keputusan Perpindahan 
Merek dengan Kebutuhan Mencari Variasi sebagai Variabel Moderasi.” 
B. Rumusan Masalah 
1. Apakah ketidakpuasan konsumen berpengaruh terhadap Keputusan 
perpindahan merek pada produk kosmetik ? 
 
 
2. Apakah kebutuhan mencari variasi memoderasi hubungan ketidakpuasan 
konsumen terhadap perpindahan merek pada produk kosmetik ? 
C. Hipotesis 
Menurut sugiyono (2014:64), hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban 
yang diberikan baru didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada 
fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.  
1. ketidakpuasan konsumen berpengaruh terhadap Keputusan perpindahan 
merek 
Ketidakpuasan yang dialami konsumen akan menimbulkan perilaku peralihan 
merek. Seperti yang dikemukakan oleh Dharmmesta (2002:10), bahwa penentu utama 
dari kemampuan diterimanya merek adalah kepuasaan ulang dirasakan oleh 
konsumen didalam pembelian sebelumnya. Ketidakpuasan konsumen ini muncul 
karena pengharapan konsumen tidak sama atau lebih tinggi daripada kinerja yang 
diterimanya dipasar. Hal ini menimbulkan ketidakpuasan yang dapat mempengaruhi 
sikap untuk melakukan pembelian pada masa konsumsi berikutnya. Konsumen yang 
tidak puas akan mengambil satu dari dua tindakan berikut, mereka akan mungkin 
berusaha mengurangi ketidakpuasan tersebut dengan membuang atau mengurangi 




Dalam penelitian yang dilakukan oleh Edho (2011:13) hasil dari penelitiannya 
menunjukan bahwa variabel ketidakpuasan pasca konsumsi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan perpindahan merek. Hasil Penelitian dari Nurulia 
Khairani (2011:12) menunjukkan bahwa ketidakpuasan konsumen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan perpindahan merek. Penelitian yang 
dilakukan oleh Tlasih Wulandari (2013:17) menunjukkan bahwa variabel 
ketidakpuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap perpindahan 
merek. Apabila konsumen merasakan ketidakpuasan ketika menggunakan suatu 
produk maka keputusan untuk melakukan perpindahan merek akan meningkat, ketika 
konsumen sering merasakan keluhan saat menggunakan kosmetik serta kosmetik 
yang digunakan tidak sesuai yang di harapkan sebelumnya maka keputusan untuk 
berpindah merek dianggap keputusan yang paling tepat. 
H1: Diduga  ada pengaruh ketidakpuasan terhadap keputusan perpindahan merek. 
2. Kebutuhan mencari variasi memoderasi ketidakpuasan terhadap perpindahan 
merek. 
Menurut Kotler dan Keller (2012: 128), jika kinerja suatu produk di bawah 
harapan akan menyebabkan kekecewaan konsumen. Ketidakpuasan yang dialami 
konsumen akan menimbulkan perilaku peralihan merek. Seperti yang dikemukan oleh 
Wardani (2010:17) bahwa penentu utama dari kemampuan diterimanya merek adalah 
kepuasan ulang dirasakan oleh konsumen di dalam pembelian sebelumnya. 
Ketidakpuasan konsumen ini muncul karena pengharapan konsumen tidak sama atau 
lebih tinggi daripada kinerja yang diterimanya di pasar. Hal ini menimbulkan 
 
 
ketidakpuasan yang dapat mempengaruhi sikap untuk melakukan pembelian pada 
masa konsumsi berikutnya. 
Didukung oleh penelitian Suharseno (2013:19) yang mengungkapkan bahwa 
ketidakpuasan konsumen pasca berpengaruh positif terhadap keputusan perpindahan 
merek. Begitupun dengan penelitian Arianto dan Wardani (2011:20) juga menyatakan 
pendapat yang sama bahwa ketidakpuasan berpengaruh positif terhadap perpindahan 
merek.  
Tujuan konsumen mencari keberagaman produk adalah untuk mencapai suatu 
sikap terhadap sebuah merek yang bisa memuaskan rasa penasarannya (Wardani, 
2010:15). Tujuan lain perilaku variety seeking dapat berupa hanya sekedar mencoba 
sesuatu yang baru atau mencari suatu kebaruan dari sebuah produk (Nilasari, 
2012:13). Konsumen yang dihadapkan dengan berbagai variasi produk dengan 
berbagai jenis merek yang ditawarkan dapat mempengaruhi konsumen untuk 
mencoba-coba berbagai macam produk dan merek sehingga konsumen tidak akan 
sepenuhnya setia pada satu merek saja. Menurut Arianto (2011), brand switching 
dapat disebabkan oleh perilaku mencari keberagaman. Penelitian Wardani (2010:22) 
bahwa perilaku mencari variasi adalah faktor yang menentukan pada perpindahan 
merek.Hal serupa juga diungkapkan dalam penelitian Thawil dan Arianto (2014:20) 
bahwa kebutuhan mencari variasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
perpindahan merek. 
H2: Diduga kebutuhan mencari variasi memoderasi hubungan ketidakpuasan 
terhadap keputusan perpindahan merek. 
 
 
D. Definisi Operasaional Variabel 
Menurut Sugiyono (2013:38), variabel penelitian adalah segala sesuatu yang 
berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh 
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. 
 
1. Variable independen 
Variabel ini sering disebut sebagai variabel stimulus, predictor, antecedent. 
Dalam bahasa Indonesia sering disebut variabel bebas.Variabel bebas merupakan 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan timbulnya variabel 
dependen (terikat).Variabel  independen dalam penelitian ini adalah ketidakpuasan 
(X). 
 Ketidakpuasan konsumen merupakan salah satufaktor penyebab terjadinya 
perpindahan merek karena pelanggan yang tidak puas akan mencari informasi pilihan 
produk lain, dan mungkin akan berhenti membeli produk atau mempengaruhi orang 
lain untuk tidak membeli 
Dalam penelitian Musodik (2008:5) indikator ketidakpuasan sebagai berikut:  
a. Harga  
b. Manfaat 
c. Keinginan 
2. Variabel dependen  
Menurut Cameron, M. Smith and Charles Sullivan (2013:25) Variabel 
dependen (terikat)sering disebut sebagai variabel output, kriteria, consistent. Dalam 
 
 
bahasa Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat.Variabel terikat merupakan 
variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel 
bebas.Variabel dependen dalam penelitian ini adalah perpindahan merek (Y). 
Perpindahan merek adalah pola pembelian yang dikarakteristikkan dengan 
perubahan atau pergantian dari suatu merek ke merek lain. Indikator  ini dirujuk dari 
penelitian Debora (2012:17) yaitu: 
a. Ketidakpuasan yang dialami paska konsumsi 
b. Keinginan untuk mencari variasi  
c. Keinginan untuk mempercepat penghentian penggunaan 
d. Memutuskan atas keinginan sendiri. 
3. Variabel Moderasi 
Hubungan langsung antara variabel-variabel independen dengan variabel 
dependen kemungkinan dipengaruhi oleh variabel-variabel lain. Salah satu 
diantaranya adalah variabel moderating, yaitu tipe variabel-variabel yang 
memperkuat atau memperlemah hubungan langsung antara variabel independen 
dengan variabel dependen.Variabel moderating merupakan tipe variabel yang 
mempunyai pengaruh terhadap sifat atau arah hubungan antar variabel.Sifat atau arah 
hubungan antar variabel-variabel independen dengan variabel-variabel dependen 
kamungkinan positif atau negatif dalam hal ini tergantung pada 




Kebutuhan mencari  variasis adalah suatu keinginan untuk membeli  merek 
yang berbeda dari sebelumnya karena adanya keinginan baru, atau timbilnya rasa  
bosan pada diri konsumen. Menurut Wibowo dkk (2014), indikator kebutuhan 
mencari variasi yaitu:  
 
a.  Perilaku pembelian yang bersifat penyelidikan 
b. Perbedaan yang dirasakan antar merek 
c. Keinginan mendapatkan pengalaman baru 
d. Rasa bosan 
E. Penelitian Terdahulu 
Berikut adalah beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan topik 
dalam penelitian  ini yaitu:  
Tabel 1.1 
Penelitian Terdahulu 
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produk berpengaruh 
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F. Tujuan penelitian 
1. Untuk menganalisis ketidakpuasan konsumen terhadap Keputusan 
perpindahan merek pada produk kosmetik 
2. Untuk menganalisis kebutuhan mencari variasi memoderasi hubungan 







G. Manfaat Penelitian 
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi akademik 
kegunaan penelitian ini adalah dapat memberikansumbansi pemikiran secara 
teoritis dalam lingkup konsentrasi manajemen pemasaran. 
2. Perusahaan 
Bagi perusahaan kegunaan penelitian ini adalah dapat memberikan masukan 
bagi manajemen untuk menentukan langkah-langkah yang tepat dalam upaya 
meningkatkan minat beli serta diharapkan dapat menjadi masukan dan informasi bagi 
perusahaan untuk mengetahui pengaruh dominan terhadap keputusan konsumen 
dalam melakukan perpindahan merek. 
3. Masyarakat 
Bagi masyarakat kegunaan penelitian ini adalah dapat menjadikan tambahan 
referensi dalam penelitian selanjutnya mengenai,ketidak puasan, perpndahan merek, 










A. Pengertian Pemasaran 
Pemasaran dalam dunis bisnis saat ini sangat kompleks, sehingga dibutuhkan 
pendekatan baru untuk mengelola pelanggan, perawatan atau retensi pelanggan 
menjadi hal yang sangat penting dengan tujuan agar konsumen dapat loyal pada 
produk dan jasa perusahaan. Adanya perubahan di dalam tendensi pemasaran dan 
pentingnya membangun hubungan dengan pelanggan, selain itu pemasaran hubungan 
sebagai satu pendorong pendekatan pemasaran sampai sekarang sangat dibutuhkan ( 
Farida,2012:56). 
Pemasaran dapat terjadi setiap bilamana sebuah unit sosial (orang atau 
organisasi) berusaha untuk menukarkan sesuatu yang berharga dengan unit sosial 
lain. Dengan demikian, esensi pemasaran adalah sebuah transaksi atau pertukaran 
dalam arti luas, pemasaran terdiri atas kegiatan-kegiatan, yang disusun untuk 
menghasilkan dan memudahkan pertukaran demi memuaskan kebutuhan dan 
keinginan manusia (setiyaningrum dkk, 2015: 3)                                                     
Berdasarkan konsep pemasaran, sebuah perusahaan harus berusaha untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen melalui aktivitas terpadu yang juga memungkinkan 
perusahaan mencapai tujuannya.Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama 
konsep pemasaran dalam upaya memenuhi kebutuhan konsumen, perusahaan tidak 
hanya mempertimbangkan operasi jangka pendek dan kebutuhan sesaat.Lebih dari itu 
perusahaan juga harus mementingkan jangka panjang.Upaya memenuhi kebutuhan 
 
 
konsumen pada saat ini dengan mengorbankan keinginan jangka panjang akan 
berakibat kekecawaan di masa mendatang. Untuk memenuhi kebutuhan dan hasrat 
jangka pendek dan jangka panjang tersebut perusahaan harus mengkoordinasikan 
seluruh aktivitasnya ( Machfoedz 2005: 2). 
Menurut Kotler (2009:8), pemasaran adalah proses sosial yang dengan proses 
itu individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 
dengan menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan 
jasa yang bernilai dengan pihak lain, untuk defenisi manajerial pemasara sering 
digambarkan sebagai menjual produk. Sebagaimana yang dijelaskan dalaam firman 
Allah SWT dalam Al-Qur‟an surahAn-Nisa 4/29 sebagai berikut. 
                         
                        
Terjemahannya: 
 Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan harta kamu di 
antara kamu dengan jalan yang bathil kecuali dengan jalan perniagaan yang 
berdasarkan kerelaan di antara kamu.Dan janganlah kamu membunuh diri 
kamu, sesungguhnya Allah Maha Penyayang Kepadamu(Departemen Agama 
RI, 2010:83) 
 
Kata latakulu “Jangan kamu memakan harta-harta kamu” Yang dimaksud 
„makan‟ di sini adalah segala bentuk tindakan, baik mengambil atau menguasai. 
 
 
Harta-harta kamu, meliputi seluruh jenis harta, semuanya termasuk kecuali bila ada 
dalil syar‟i yang menunjukkan kebolehannya. Kata amwalakum yang dimaksud 
adalah harta yang beredar dalam masyarakat. Amwalakum (harta kamu) adalah baik 
yang ditanganmu sendiri maupun yang ditangan orang lain. Kata bilbatili“Dengan 
cara yang batil.”Yaitu segala perkara yang diharamkan Allah SWT atau tidak ada 
haknya. Bathil yakni pelanggaran terhadap ketentuan agama atau persyaratan yang 
disepakati (Tafsir Al-Azhar Juz 5:1). 
Ayat ini dengan tegas melarang orang memakan harta orang lain atau hartanya 
sendiri dengan jalan bathil. Memakan harta sendiri dengan jalan bathil adalah 
membelanjakan hartanya pada jalan maksiat. Memakan harta orang lain dengan cara 
bathil ada berbagai caranya, seperti pendapat Suddi, memakannya dengan jalan riba, 
judi, menipu, menganiaya. 
B. Perilaku konsumen 
Perilaku konsumen adalah studi bagaimana individu, Kelompok dan 
organisasi memmilih membeli, menggunakan dan menempatkan barang, jasa, ide, 
atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Menurut Engel 
et al (2006:7), Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsung terlibat dalam 
pemerolehan, pengonsumsian, dan penghabisan produk atau jasa, termasuk proses 
yang mendahului dan menyusul tindakan ini . 
Perilaku konsumen merupakan tindakan-tindakan yang dilakukan oleh 
individu, kelompok, atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan 
keputusan untuk mendapatkan, menggunakan barang-barang, atau jasa ekonomis 
 
 
yang dapat dipengaruhi lingkungan. Lamb et al (2004) mendefinisikan perilaku 
konsumen sebagai proses seorang pelanggan untuk membuat keputusan pembelian, 
juga untuk menggunakan dan membuang barang dan jasa yang dibeli, termasuk 
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan penggunaan produk. 
Berdasarkan pengertian di atas dapat dijabarkan tahap-tahap perilaku 
konsumen yang meliputi : 
a.  Tahap untuk merasakan adanya kebutuhan dan keinginan. 
b. Usaha untuk mendapatkan produk, mencari informasi tentang produk, harga, 
dan saluran distribusi. 
c. Pengonsumsian, penggunaan, dan pengevaluasian produk setelah digunakan 
d. Tindakan pasca pembelian yang berupa perasaan puas atau tidak puas. 
(Sopiah 2013 : 10) 
Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen terhadap keputusan 
pembelian dari pembeli sangat dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi 
dan psikologis pembeli. 
1. Faktor-faktor kebudayaan  
Kebudayaan merupakankeseluruhan perilaku dari manuasia dan hasil yang 
diperoleh melalui proses belajar dan segalanya tersusun dalam kehidupan masyarakat 
serta menjadi faktor penentu yang paling dasar dari keinginan dan perilaku sesorang. 





a. Sub budaya 
Setiap budaya terdiri dari subbudaya-subbudaya yang lebih kecil yang 
memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesifik untuk para 
anggotanya. Sub budaya dapat dibedakan menjadi empat jenis 
:kelompok nasionalisme, kelompok keagamaan, kelompok ras dan area 
geografis. 
b. Kelas sosial 
Kelas-kelas sosial adalah kelompok yang relatif homogen dan bertahan 
lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan yang 
keanggotaannya mempunyai nilai, minat, dan perilaku yang serupa. 
2. Faktor-faktor sosial 
Sosialmerupakan suatu cara mengenai bagaimana tiap-tiap individu saling 
berhubungan satu dengan yang lain.  
a. Kelompok referensi  
Kelompok referensi seseorang terdiri dari seluruh kelompok yang 
mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap 
atau perilaku seseorang. 
b. Keluarga 
Kita dapat membedakan dua keluarga dalam kehidupan pembeli, yang 
pertama ialah : keluarga orientasi dan keluarga prokreasi 
c. Peran dan status 
 
 
Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama hidupnya 
keluarga, klub, organisasi.Posisi seseorang dalam setiap kelompok 
dapat diidentifikasi dalam peran dan status. 
3. Faktor pribadi 
Pribadi merupakan corak tingkah laku sosial yang teridiri dari corak kekuatan, 
dorongan, keinginan, opini, dan sikap yang melekat pada seseorang jika berhubungan 
dengan orang lain atau menanggapi suatu keadaan. 
a. Umur dan tahapan dalam siklus hidup 
Konsumsi seorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup keluarga. 
b. Pekerjaan 
Kelompok  pekerja memiliki minat di atas rata-rata terhadap produk 
dan jasa tertentu. 
c. Keadaan ekonomi 
Yang dimaksud dengan keadaan ekonomi seorang adalah terdiri dari 
pendapatan dibelanjakan, tabungan, dan hartanya. 
d. Gaya hidup 
Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia yang ekspresikan 
oleh kegiatan, minat, dan pendapat seseorang. 
4. Faktor-faktor psikologis 
Psikologi adalah ilmu pengetahuan yang mempelajari tingkah laku terbuka 
dan tertutup pada manusia baik selaku individu maupun kelompok, dalam 




Beberapa kebutuhan bersifat biogenik, kebutuhan ini timbul dari suatu 
keadaan fisiologis tertentu. 
b. Presepsi 
Presepsi didefinisikan sebagai proses di mana seseorang memilih, 
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk 
menciptakan suatu gambaran yang berarti dari dunia ini (Nugroho  
2003:10-13). 
C. Ketidakpuasan Konsumen 
Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan merupakan topik yang hangat untuk 
dibicarakan dalam berbagai elemen masyarakat, baik di tingkat nasi-onal, 
global/internasional, juga oleh industri dan perusahaan, karena kepuasan dan 
ketidakpuasan konsumen sangat ditentukan oleh kualitas produk, baik itu barang 
maupun jasa (Mulyadi 2015:49). Ketidakpuasan adalah pencarian merek lain yang 
dilakukan konsumen karena ketidakpuasan emosional konsu-men dari pengalaman 
dengan produk tersebut. Pencarian merek lain tersebut dapat dilakukan konsumen 
dengan melakukan pencarian informasi sebanyak mungkin di mana tujuan akhirnya 
adalah perilaku untuk berpindah merek. Menurut Handarweni dan Halim (2012:12) 
ketidakpuasan konsumen dapat timbul karena adanya proses informasi dalam evaluasi 
terhadap suatu merek.  
Menurut Schnaars faktor-faktor ketidakpuasan tersebut secara umum dapat 




Harapan terbentuk terlebih dahulu sebelum melakukan pembelian.Komponen 
ini merupakan manfaat yang dicari konsumen tentang produk atau jasa dalam 
melakukan tugasnya.Konsumen membentuk harapan ini berdasarkan pengalaman dari 
penggunaan produk atau jasa tersebut, komunikasi dari mulut ke mulut, aktivitas 
pemasaran yang dilakukan perusahaan. 
b. Hasil yang dicapai produk atau jasa 
Hasil yang dicapai produk atau jasa adalah produk atau jasa dalam 
menjalankan tugasnya di dalam kenyataan atau dapat dikatakan merupakan persepsi 
dari konsumen dalam mengukur hasil (kenyataan) yang dicapai oleh produk atau jasa 
(Artikel marketing, juni:2009). 
Sedangkan ketidakpuasan memunculkan sikap negatif terhadap merek dan 
mengurangi kecenderungan untuk membeli merek yang sama. Konsumen yang tidak 
puas akan mencari informasi pilihan produk lain, dan mungkin akan berhenti 
membeli produk atau mempengaruhi orang lain untuk tidak membeli Kotler dan 
Keller, (2009:16). Sehingga dapat dikatakan bahwa kepuasan yang tinggi merupakan 
fokus dari banyak perusahaan karena jika kepuasan konsumen biasa saja maka 
konsumen akan mudah untuk berubah fikiran bila mendapatkan tawaran yang lebih 
baik. Harapan pelanggan tersebut dapat dipengaruhi oleh banyak faktor, diantaranya 
(Gusmadawa dkk, 2015:7). 
1. pengalaman pembelian konsumen sebelumnya 
2. Nasehat teman atau keluarga 
 
 
3. Janji dan informasi pemasar. 
Ketidakpuasan konsumen dapat terjadi pada respon konsumen terhadap 
evaluasi ketidaksusaian apa yang dipersepsikan antara harapan awal sebelum 
pembelian dan kinerja aktual produk yang dipersepsikan setelah pemakaian produk 
bersangkutan. Ketidakpuasan dapat timbul karena proses informasi dalam masa lalu 
dan masa sekarang untuk melihat merek-merek yang memberikan manfaat maaf yang 
konsumen harapkan, maka dari itu secara sederhana dapat dikatakan bahwa penilaian 
terhadap kepuasan konsumen dapat dibedakan menjadi tiga: 
a. Diskonfirmasi positif, dimana hasil yang diterima lebih baik dari yang 
diharapkan. 
b. Konfirmasi Sederhana, dimana hasil yang diterima sama dengan yang 
diharapkan. 
c. Diskonfirmasi Negatif, dimana hasil yang diterima lebih buruk dari hasil 
yang diharapkan. 
Sikap keluhan adalah sebagai salah satu metode yang digunakan pelanggang 
untuk menunjukkan ketidakpuasan sebagai titik awal dari perilaku mengeluh.Keluhan 
konsumen sangat penting bagi produsen kerena memberikan kesempatan bagi 
produsen agar mampu memperbaiki kesalahan yang dihadapi selama memproduksi 
suatu produk.Pemasaran tidak hanya berorientasi ke arah kepuasan, tetapi juga 
terhadap ketidakpuasan manajemen dan penanganan keluhan (Adiputra, 2015:8). 
D. Kebutuhan Mencari variasi  
1. Teori Kebutuhan  
 
 
Hierarki kebutuhan merupakan teori yang dikembangkan oleh seorang 
psikolog yaitu Abraham Maslow pada 1940-an. Maslow berargumen bahwa 
“Manusia adalah binatang “dengan keinginan”; mereka mempunyai keinginan 
pembawaan untuk memuaskan serangkaian kebutuhan tertentu.Lebih jauh Maslow 
percaya bahwa kebutuhan- kebutuhan ini diatur dalam satu hierarki kepentingan 
dengan kebutuhan yang paling mendasar berada didasar hierarki”. 
                                        Gamabar.2.1 




Gambar 1 diatas memperlihatkan heararki kebutuhan Maslow. Hiararki 
kebutuhan Maslow terdiri atas lima kategori yaitu pertama: Kebutuhan fisikologis, 
termasuk makanan, udara dan sebagainya, kedua: kebutuhan keamanan seperti 
kesematan dan keamanan, ketiga: kebutuhan kasih sayang seperti cinta dan kasih 
sayang termasuk kebutuhan akan diterima oleh rekan-rekan sebaya, keempat: 
kebutuhan penghargaan seperti kebutuhan akan citra diri, harga diri, serta dihormati 
oleh orang lain, dan kelima: kebutuhan aktualisasi diri, hal ini melibatkan seseorang 
 
 
mewujudkan potensi sepenuhnya dan menjadi semua yang mampu dicapainya 
(Griffin, 2013). 
Kebutuhan mencari variasi merupakan faktor yang menentukan keputusan 
perpindahan merek oleh konsumen.Kebutuhan mencari variasi menurut Peter dan 
Olson (dalam Irawan dkk. 2010:26) adalah sebuah komitmen kognitif untuk membeli 
merek yang berbeda karena berbagai alasan yang berbeda, keinginan baru atau 
timbulnya rasa bosan pada sesuatu yang telah lama dikonsumsi. 
Sebagaimana yang dijelaskan dalaam firman Allah SWT dalam Al-Qur‟an 
surah Yasin 36/35. 
                       
 
Terjemahnya: 
 Dan dari apa yang diusahakan oleh tangan mereka. Maka mengapakah mereka 
tidak bersyukur (Departemen Agama RI, 2010: 442). 
 
Kata wama amilathu aidihim “dan dari apa yang diusahakan oleh tangan 
mereka”, maksud dari kata tersebut ialah Yakni kesemuanya itu ada tiada lain 
hanyalah berkat rahmat Allah Swt. Kepada mereka, bukan karena usaha dan jerih 
payah mereka, bukan pula karena kemampuan dan kekuatan mereka. Kata 
aflayaskurun “Maka mengapakah mereka tidak bersyukur?”, maksud dari kata 
tersebut ialah mengapa mereka tidak mensyukuri apa yang telah dilimpahkan oleh 
Allah kepada mereka berupa berbagai macam nikmat yang tak terhitung itu(Ibnu 
Katsir Juz 22:442) 
 
 
Menurut Schiffman dan Kanuk (2007 : 126) terdapat beberapa tipekonsumen 
yang mencari variasi adalah sebagai berikut: 
a. Perilaku pembelian yang bersifat penyelidikan (Exploratory Purchase 
Behavior), merupakan keputusan perpindahan merek untuk mendapatkan 
pengalaman baru dan kemungkinan alternatif yang lebih baik. 
b. Penyelidikan pengalaman orang lain (Vicarious Exploration), konsumen 
mencari informasi tentang suatu produk yang baru atau alternatif yang 
berbeda, kemudian mencoba menggunakannya. 
c. Keinovatifan pemakaian (Use Innovativeness), konsumen telah 
menggunakan dan mengadopsi suatu produk dengan mencari produk yang  
lebih baru dan manfaat yang lebih banyak (Aulia Uswatun Khasanah dan Rini 
Kuswati, 2013:3). 
Hal yang mendasari konsumen dalam mencari variasi adalah karena 
munculnya rasa penasaran pada diri konsumen itu sendiri. Halinilah yang mendasari 
terjadinya keputusanperalihan merek Kajian yang dilakukan olehVan Trijp, (2006) 
bahwa kebutuhan mencarivariasi pada suatu kategori produk oleh konsumen 
merupakan suatu sikap konsumenyang ingin mencoba merek lain dan memuaskan 
rasa penasarannya terhadap mereklain serta diasosiasikan sebagai keinginan 
untukberganti ke biasaan (ArdiFagumi, 2016:3). 
Perilaku pencarian variasi (variety seeking) dapat disebabkan oleh berbagai 
hal dengan beberapa dimensi (Gusmadar, 2012:8). 
 
 
a. Dimensi status demografi dan kelas produkStatus demografi ukuran keluarga 
yang kecil, rumah tangga baru dengan penghasilan rata-rata, dan penghasilan 
menengah ke bawah akan  cenderung tinggi berperilaku variety seeking. 
Untuk produk fungsional rumah tangga jika „tidak berani beresiko‟ menjadi 
faktor penting maka variasi akan cenderung dihindari.  
b. Dimensi atribut yang mempengaruhi kejenuhan sensori pemaparan. Stimulus 
yang terlalu sering justru akan menimbulkan kebosanan kejenuhan pemaparan 
sensori tertentu dapat menimbulkan perilaku variety seeking. 
c. Dimensi keanggotaan konsumen dalam organisasi atau kelompok. Ketika 
individu dalam konteks publik atau organisasi maka bisa dipastikan 
akancenderung meningkat perilaku variety seeking dengan harapan dapat 
memperoleh pengakuan tentang pilihan mereka, berdasarkan teori harapan 
dan fasilitasi sosial. Orang yang berorganisasi lebih variatif keputusan 
konsumsinya jika perilaku mereka menjadi sorotan publik. 
d. Dimensi waktu dalam sehari. Hal ini berawal dari banyaknya variety seeking 
yang akan muncul secara tipikal dalam sehari sementara orang mengalami 
hasrat naik dan turun. 
e. Dimensi mood positif konsumen. Perilaku variety seeking meningkat dengan 
kehadiran mood positif yang lembut (mild). 
Berdasarkan uraian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kebutuhan mencari 
variasi (variety seeking) timbul karena tidak terpenuhinya tuntutan konsumen 
 
 
terhadap suatu prodak sehingga timbul keinginan untuk mencoba hal-hal baru yang 
lebih baik. 
E. Perpindahan Merek 
Perilaku perpindahan merek adalah perilaku berpindah merek yang dilakukan 
oleh konsumen karena alasan - alasan tertentu atau dapatdiartikan juga sebagai 
kerentanan konsumen untuk berpindah ke merek lain. Pencarian merek lain tersebut 
dapat dilakukan konsumen dengan melakukan pencarian informasi sebanyak 
mungkin di mana tujuan akhirnya adalah perilaku untuk berpindah merek. Menurut 
Chaarlas and Rajkumar (2012:11) Perpindahan merek adalah proses beralih dari 
penggunaan rutin satu produk atau merek untuk penggunaan stabil dari produk yang 
berbeda tetapi mirip, maka dapat dijelaskan bahwa perpindahan merek (brand 
switching) adalah saat dimana seorang pelanggan atau sekelompok pelanggan 
berpindah kesetiaan dari satu merek sebuah produk tertentu ke merek produk lainnya. 
Kotler (2002:16) mendefinisikan merek sebagai janji dari penjual untuk secara 
konsisten memberikan feature, manfaat dan jasa tertentu kepada pembeli sehingga 
merek yang baik akan memberikan jaminan kualitas dan bukan hanya simbol. 
ketidakpuasan dapat menyebabkan konsumen mengeluh. Perilaku konsumen 
mengeluh dapat menyebabkan konsumen melakukan bebe-rapa tindakan. 
a. Konsumen lebih mungkin untuk meninggalkan hubungan dengan produk dan 
beralih kemerek lain.  
b. Konsumen lebih mungkin mengurangi tingkat konsumsi barang dan jasa.   
 
 
Menurut Kosidah dan Nuraeni (2014:200), munculnya perilaku brand 
switching dipengaruhi banyak faktor. Faktor-faktor tersebut antara lain: 
a. Iklan, setiap bentuk komunikasi non personal mengenai suatu organisasi, 
produk, servis atau ide yang dibayar oleh sponsor yang diketahui 
b. Kebutuhan mencari Variasi (variety seeking), suatu hal yang dimiliki oleh 
konsumen. Mengidentifikasi pelanggan yang suka mencari variasi 
merupakan salah satu hal yang penting bagi perusahaan karena perilaku 
perpindahan merek (brand switching) dapat muncul karena adanya 
kebutuhan mencari variasi (variety seeking) 
c. Harga, harga suatu merek yang terlalu mahal dengan karakteristik yang 
ditawarkan sama dengan merek pesaing dapat menyebabkan konsumen 
berpindah merek, konsumen akan loyal pada merek yang berkualitas dengan 
harga yang wajar 
d. Tingkat Keterlibatan, keterlibatan Konsumen merupakan suatu hal yang tidak 
akan lepas saat konsumen melakukan serangkaian proses pembelian. Selain 
pada saat tingkat keterlibatan konsumen yang tinggi, pada saat keterlibatan 
konsumen rendah pun konsumen tetap dapat membuat keputusan pembelian. 
Kepuasan, dalam suatu pembelian, konsumen tidak hanya berhenti sampai 
proses konsumsi, konsumen akan mengevaluasi produk yang telah dikonsumsinya 
tersebut. Alfansi (2010:25) menyatakan bahwa salah satu perpindahan konsumen dari 
suatu jasa kejasa lainnya karena kegagalan jasa tersebut.Perpindahan merek (brand 
switching) adalah pola yang dikarateristikkan dengan perubahan atau pergantian dari 
 
 
satu merek ke merek yang lain Peter dan Olson, (2002:24).Perpindahan merek dapat 
muncul karena adanya variety seeking, strategi kepuasan (decision strategy), faktor 
situasional, normative, ketidakpuasan terhadap merek, dan strategi pemecahan 
masalah (problem solving strategy). 
Menurut Mowen dan Minor (1998:28) perpindahan merek dapat 
dibedakan menjadi : 
a. Divided Loyalty atau kesetiaan yang terbagi, seseorangmengalami 
perpindahan karena kesetiannya terbagi dengan yang lain. 
b. Occasional Switch atau perpindahan sewaktu-waktu, perpindahan merek yang 
dilakukan karena kejenuhan tetapi perpindahan tersebut hanya berupa 
selingan. 
c. Unstable Loyalty atau kesetiaan beralih, perpindahan merek yang dilakukan 
karena seseorang memiliki kesetiaan yang tidak stabil. 
d. No Loyalty atau ketidaksetiaan, perpindahan yang disebabkan karena adanya 
sikap ketidaksetiaan pada suatu merek. 
F. Hubungan Antar Variabel 
1. Hubungan Ketidakpuasan Terhadap Keputusan Perpindahan Merek 
Ketidakpuasan merupakan perasaan kecewa seseorang yang timbul karena 
kinerja yang diharapkan tidak sesuai dengan ekspektasi mereka (Kotler, 
2009:139).Menurut Hoyer dan Ridgway (1984; dalam Suharseno, 2013) bahwa faktor 
 
 
yang menyebabkan terjadinya perpindahan merek yaitu ketika konsumen merasakan 
ketidakpuasan terhadap merek produk yang dipergunakan sebelumnya. 
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Uturestantix, Warokka, and Gallato 
(2012) menunjukkan bahwa ketidakpuasan berpengaruh positif terhadap keputusan 
perpindahan merek.Hal ini juga dibuktikan oleh penelitian Arianto (2011:12), 
Wulandari (2012:13) Suharseno (2013:15) bahwa Ketidakpuasan konsumen 
berpengaruh positif terhadap keputusan konsumen atas perpindahan merek. 
2. Hubungan Kebutuhan Mencari Variasi dengan Ketidakpuasan terhadap 
Perpindahan Merek 
Ketika seorang konsumen mengalami ketidakpuasan pada masa pasca 
konsumsi maka kemungkinan akan merubah perilaku keputusan belinya dengan 
mencari variasi merek lain pada konsumsi selanjutnya guna meningkatkan 
kepuasannya (Kosidah, 2014:26). 
Pengalaman mengkonsumsi sebelumnya, kebosanan terhadap suatu merek, 
serta kelebihan-kelebihan yang ditawarkan suatu produk mempengaruhi konsumen 
dalam mempengaruhi keputusan berpindah merek.Penelitian oleh Uturestantix 
(2012:23) dan Junaidy (2002:24) yang menunjukkan bahwa kebutuhan mencari 
variasi memiliki pengaruh moderasi antara ketidakpuasan dan perpindahan merek. 
G. Kerangka Pikir 
Berdasarkan teori dan hasil penelitian sebelumnya maka dapat diasumsikan 
bahwa Pengaruh Ketidakpuasan Terhadap Perpindahan Merek dengan Kebutuhan 
 
 


































A. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini adalah penelitan Kuantitatif. Menurut Sugiyono (2014 : 7) 
penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yangberlandaskan 
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti populasi atausampel tertentu, 
pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisadata bersifat statistik, 
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ada. Metode penelitian ini disebut 
kuantitatif karena data yang digunakan berupa angka-angka. 
B. Tempat dan waktu penelitian 
Lokasi penelitian ini dilakukan di Kota Makassar, dan waktu penelitian ini 
dilakukan Desember-Januari 2018. 
C. Pendekatan Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 
pendekatan penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif atau hubungan. 
Menurut Sugiyono (2016:10) Penelitian asosiatif merupakan suatu penelitian yang 
bertujuan untuk mengetahui hubungan variabel atau lebih. Melalui penelitian ini 
diharapkan dapat diketahui pengaruh ketidakpuasan terhadap perpindahan merek 






D .Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi diartikan sebagai wilayah generasi yang terdiri atas : objek/subjek 
yang mempunyai kualiats dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 2014:80). Menurut 
Suharismi Arikunto, populasi adalah keseluruhan subjek penelitian sampel adalah 
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Arikunto 
2013:173). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah Masyarakat Kota 
Makassar yang menggunakan kosmetik, dari tingginya volume penjualan industri 
kosmetik yang didongkrak oleh permintaan kelas menengah, maka dapat dilihat dari 
populasi perempuan di Indonesia sebagai pengguna kosmetik kini telah mencapai 
126,8 juta jiwa, maka dari itu populasi yang diambil oleh peneliti ialah populasi 
perempuan yang di Kota Makassar (Marketing online-Markoteers.com).  Berdasarkan 
sumber yang peneliti dapatkan langsung dari badan Pusat Statistik (BPS) periode 
2018  kota Makassar, jumlah Populasi Perempuan yang berumur 15-60 di kota 
Makassar periode 2018 sebanyak          juta jiwa. 
2. Sampel  
Menurut Sugiyono (2014:81) Sampel adalah bagian dari jumlah dan  
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sedangkan menurut Hasan (2002) 
sampel adalah bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu, jelas, 
lengkap yang dianggap mewakili populasi. 
 
 
Untuk menghitung besarnya sampel, maka peniliti menggunakan rumus 
Slovin  menurut (Sugiyono, 2014:116). 
  
 
     
 
Dimana: 
   jumlah sampel 
N = jumlah populasi 
e = batas toleransi kesalahan (error tolerance) 10% atau 0,1% 
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Berdasarkan tabel perhitungan diatas maka dapat kita simpulkan bahwa 
jumlah responden yang akan diteliti adalah 100 orang. 
Sampel penelitian ini mempunyai kriteria tertentu, adapun kriteria tersebut 
adalah: 
a. Responden Masyarakat Makassar 
b. Responden pengguna kosmetik yang pernah berpindah merek 






E. Sumber Data 
1. Data Primer 
Data primer merupakan data yang didapat dari sumber pertama baik dari 
individu atau data perseorangan seperti hasil dan wawancara atau hasil pengisian 
kuesiopner yang bisa dilakukan oleh peneliti (Umar 2014:42).Sumber data primer 
adalah data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti.Dimana dalam penelitian 
ini diperoleh langsung dari responden melalui teknik kuesioner. 
2. Data Sekunder  
Data sekunder merupakan data primer yang telah diolah lebih lanjut dan 
disajikan baik oleh pihak pengumpul data primer atau pihak lain misalnya dalam 
bentuk tabel-tabel atau diagram-diagram. Data sekunder dalam penelitian ini berupa 
studi kepustakaan, jurnal, dan informasi dokumentasi yang dapat diambil melalui 
sistem on-line (internet). 
F. Metode Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data yang penulis gunakan adalah metode angket. 
Metode angket adalah serangkaian atau daftar pernyataan yang disusun secara 
sistematis, kemudian disisi oleh responden (Sugiyono, 2010:45) 
Angket ini menggunakan skala likert pada setiap indikator yang 
dipertanyakan. Skala ini digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi 
seseorang atau kelompok tentang kejadian atau gejala pengukuran dalam hal ini untuk 
menggunakan 4 tingkat yang terdiri dari sangat setuju, setuju, tidak setuju dan sangat 
tidak setuju. Keempat penilaian ini diberi bobot sebagai berikut: 
 
 
1. Jawaban sangat setuju (5) 
2. Jawaban setuju (4) 
3. Jawaban tidak setuju (2) 
4. Jawaban sangat tidak setuju (1) 
 
G. Instrumen Penelitian 
Didalam penelitian ini, instrument yang digunakan berupa kuesioner atau 
angket yang berupa pertanyaan.Bentuk pertanyaan yang digunakan adalah pertanyaan 
tertutup.Pertanyaan tertutup merupakan pertanyaan alternative jawaban responden 
dan telah disediakan oleh peneliti. Pertanyaan tertutup akan membantu responden 
untk menjawab dengan cepat. Dan juga memudahkan peneliti dalam melakukan 
analisis data terhadap seluruh angket yang telah terkumpul (Sugiyono, 2007:56) 
Kuesoner yang berisi pertanyaan pada penelitian ini, dibentuk berdasarkan 
indikator dari ketidakpuasan (x) perpindahan merek (Y) kebutuhan mencari variasi 
(Z).Seperti yang terdapat pada tabel. 
Tabel. 3.1 
Instrumen penelitian 
No Variabel Indikator Skala 
Likert 
1 Ketidak Puasan 
(X)Musodik (2008) 
a. Harga  
b. Manfaat  
c. Keinginan 
Likert 
2 Kebutuhan Mencari 
Varisi (Z)Wibowo 
dkk., (2014) 
a. Perilaku pembelian yang 
bersifat menyelidiki 





c. Keinginan mendapatkan 
pengalaman baru 
d. Rasa bosan 
 
 
3 Perpindahan Merek 
(Y) Debora (2012) 
a. Ketidakpuasan yang dialami 
paska konsumsi  
b. Keinginan untuk mencari 
variasi 
c. Keinginan untuk 
mempercepat penghentian 
penggunaan  
d. Memutuskan atas keinginan 
sendiri 
Likert 
(Sumber: Jurnal, 2008, 2014,2012) 
H. Validasi dan Reliabilitasi Instrumen 
1.Uji validitasi 
Uji validitasi untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu daftar 
pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Menilai masing-masing butir 
pertanyaan dapat dilihat dari nilai corrected item-total correlation. Suatu butir 
pertanyaan dikatakan valid jika nilai r-hitung yang merupakan nilai dari corrected 
item-total correlationlebih besar dari r-tabel yang diperoleh melalui Dof (Degree of 
Freedom )( Nugroho, 2005:67) 
2. Uji reliabilitas 
Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana alat ukur yang 
dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila suatu alat pengukur dipakai dua kali 
untuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relative 
konsisten, maka alat pengukur tersebut reliabel. Instrument yang reliabel adalah 
 
 
instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama akan 
menghasilkan data yang sama.  
Reabilitas menunjukkan pada satu pengertian bahwa instrumen cukup atau 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat ukur data karena instrumen tersebut 
sudah baik. 
Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas diukur dengan uji statistik cronbach’s 
alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach‟s alpha 
˃0,60 (Bhuono, 2005:68). 
I. Teknik Pengolahan Data dan Analisa Data 
Teknik yang digunakan untuk mengolah data adalah tekhnik statistik melalui 
program computer excel statistic analisis dan SPSS. Adapun tekhnik analisa data 
yang digunakan adalah sebagai berikut. 
1. Uji asumsi klasik 
Uji asumsi klasik merupakan tahap awal yang digunakan sebelum analisis 
regresi linear (Ghozali, 2007) mengemukakan ada beberapa penyimpangan asumsi 
klasik yang cepat terjadi dalam penggunaan model regresi, yaitu, uji normalitas, uji 
autokorelasi dan uji heteroskedastitas, dan untuk lebih jelasnya dijabarkan sebagai 
berikut: 
2. Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel 
penganggu atau residul memiliki distribusi normal. Model regresi yang baik akan 
 
 
memiliki distribusi data normal atau penyebaran data statistik pada sumbu diagonal 
dari grafik distribusi normal. Uji normalitas dapat dilakukan dengan uji hostogram, 
uji normal P plot, uji chi square, skewness dan kurtosis atau uji kolmogrov 
smirnov.Untuk mendekati normalitas dapat menggunakan analisis grafik melalui 
grafik normal P-P Plot. 
Pengujian normalitas yang lebih baik dilakukan adalah dengan menggunakan 
analisis statistik.Pengujian ini digunakan untuk menguji normalitas residual suatu 
model regresi adalah dengan menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov. Dalam uji 
Kolmogorov-Smirnov, suatu data dikatakan normal apabila nilai Asympotic 
Significantlebih dari 0,05 dasar pengambilan keputusan dalam uji K-S adalah: 
1) Apabila probabilitas nilai 2 uji K-S tidak signifikan  <0,05 secara statistik 
maka Ho ditolak, yang berarti data terdistribusi tidak normal 
2) Apabila probabilitas nilai 2 uji S-K signifikan >0,05 secara statistik Ho 
diterima, yang berarti data terdistribusi normal 
3. Uji Autokorelasi 
Uji Autokorelasi bertujuan menguji apakah model regresi linier ada korelasi 
antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada 
periode sebelumnya (t-1).Jika terjadi korelasi maka dinamakan ada problem 
autokorelasi. Dalam penelitian ini cara yang digunakan untuk menguji ada atau 
tidaknya korelasi antara variabel adalah Uji Durbin-Watson (DW test) yang dimana 
hipotesis yang akan di uji adalah: 
H0: tidak ada autokorelasi (r=0) 
 
 
HA: ada autokorelasi (r=0) 
4. Uji Multikolinieritas 
 Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi linier ada 
korelasi antara variabel bebas (independent variabel).Model regresi yang baik 
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas, karena jika hal tersebut 
terjadi maka variabel-variabel tersebut tidak orthogonal atau terjadi kemiripan. 
Variabel orthogonal adalah variabel bebas yang nilai korelasinya antara sesama 
variabel bebas lain sama dengan nol (Ghozali,2013:104). 
Dalam penelitian ini untuk mendeteksi ada tidaknya Multikolinieritas didalam 
model regresi dapat dilihat dari nilai toleransi dan varian inflasi faktor (VIF), nilai 
toleransi yang besarnya diatas 0,1 dan nilai VIF dibawah 10 menunjukkan bahwa 
tidak ada Multikolinieritas diantara variabel bebasnya. 
5. Uji Heteroskedastisitas 
 Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan varian dari residul satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 
Jika varian tetap maka disebut homoskedastitas atau tidak terjadi Heteroskedastisitas  
dan jika berbeda maka terjadi problem Heteroskedastisitas. Salah satu cara untuk 
mendeteksi ada atau tidaknya Heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik plot 
anatara prediksi variabel dependen (ZPRED) dengan residualnya (SRESID). Deteksi 
ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola 
titik pada grafik scatterplot antar SRESID dan ZPRED, dimana sumbu Y adalah yang 
 
 
telah diprediksi dan sumbu X adalah residual yang telah di standarized. Dasar 
analisisnya adalah:  
1) Jika titik-titik yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur seperti 
gelombang, melebar, kemudian menyempit, maka terjadi heteroskedastisitas. 
Jika titik-titik ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 
0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
J. Analisis Regresi linear Sederhana 
Sugiyono mengemukakan analisis regresi linear Sederhana digunakan untuk 
melakukan prediksi, bagaimana perubahan nilai variabel dependen bila nilai variabel 
inpenden dinaikkan atau diturunkan nilainya. Analisis ini digunakan dengan 
melibatkan dua atau lebih variabel bebas antara variabel dependen (Y) dan variabel 
independen (X dan Z), cara ini digunakan untuk mengetahui kuatnya hubungan antara 
beberapa variabel bebas secara serentak terhadap variabel terkait dan dinyatakan 
dengan rumus. Sugiyono merumuskan regresi linear sederhana sebagai berikut:  
 Y      +e 
Dimana: 
Y  =  Kebutuhan mencari  variasi     
Z  =  Perpindahan merek 
a  = Konstanta  
bi,b2,b3        = Koefisien regresi sederhana 
            X     = Ketidakpuasan 
e = standard eror  
 
 
K. Analisis Regresi Moderasi dengan Pendekatan Selisih Mutlak (Absolute 
Difference Value) 
Frucot dan Shearon dalam (Ghozali 2013:12) mengajukan model regresi 
yang agak berbeda untuk menguji pengaruh moderasi yaitu dengan model nilai selisih 
mutlak dari variabel independen. Menurut Frucot dan Shearon dalam (Ghozali 2013) 
interaksi ini lebih disukai oleh karena ekspektasinya sebelumnya berhubungan 
dengan kombinasi antara X1 dan X2 dan berpengaruh terhadap Y.Langkah uji nilai 
selisih mutlak dalam penelitian ini dapat digambarkan dengan persamaan regresi 
sebagai berikut: 
Untuk menentukan apakah variabel moderasi yang kita gunakan memang 
memoderasi variabel X terhadap Y maka perlu diketahui kriteria sebagai berikut 
(Ghozali, 2013:214): 
Tabel. 3.2 
Kriteria penentuan Variabel Moderating 
No Tipe Moderasi Koefisien 
1 Pure Moderasi b2 Tidak Signfikan 
b3 Signifikan 
2 Quasi Moderasi b2 Signfikan 
b3 Signifikan 
3 Homologiser Moderasi (Bukan Moderasi) b2 Tidak Signfikan 
b3 Tidak Signifikan 
4 Prediktor b2 Signfikan 
b3 Tidak Signifikan 
Keterangan: 
 b2      :   variabel kebutuhan mencari variasi 
 b3 : variabel interaksi antara masing-masing variabel bebas (Ketidakpuasan, 
Perpindahan Merek) dengan kebutuhan mencari variasi 
 
 
Uji hipotesis ini dilakukan melalui uji koefisien determinasi dan uji regresi 
secara parsial (t-test): 
L. koefisien Determinasi (  ) 
Koefisien determinasi (  ) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.Nilai koefisien 
determinasi adalah antara nol dan satu.Nilai   yang kecil berarti kemampuan 
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 
terbatas.Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
dependen (Ghozali, 2015:95). 
M. Uji Hipotetis 
Uji hipoptesis data digunakan untuk mengukur variabel-variabel dalam 
penelitian ini, menggunakan program software SPSSfor windows vrelease dengan 
cara memasukkan hasil dari operasionalisasi variabel yang akan diuji. 
1. Uji Simultan (Uji F) 
Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 
dimasukkan dalam model dapat digunakan untun menjelaskan variabel terikat yang 
dibuktikan dengan data empirs.Uji F dilakukan secara serentak untuk membuktikan 
hipotesis awal pengaruh variabel ketidak puasan (X1), sebagai variabel bebasa 
terhadap perpindahan merek (Y) sebagai variabel terikat, kebutuhan memcari variasi 
(Z) sebagai variabel penghubung.Pengambilan keputusan dengan membandingkan 
 
 
nilai F hitung dengan nilai T tabel.Bila F hitung lebih besar dari nilai F tabel maka 
dapat disimpulkan bahwa variabel bebas dalam model mempengaruhi variabel 
terikat.Model hipotesis yang digunakan adalah: 
 H0: b1 = b2 =b3 =0 artinya variabel bebas (X1) secara bersama-    
sama tidak berpengaruh positif terhadap variabel terikat (Y) (Z) 
 H0: b1 ≠ b2 artinya variabel bebas (X1) secara bersama-sama 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel terikat (Y) (Z). 
2. Uji secara Persial (Uji t) 
Uji t bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel 
terikat sescara persial.Variabel bebas dikatakan berpengaruh terhadap variabel bebas 
dibandingkan denan tingkat kesalahannya (α). Jika probalitas variabel bebas lebih 
besar dari tingkat kesalahannya (α) maka variabel bebas tidak berpengaruh, tetapi jika 
probalitas variabel bebas lebih kecil dari tingkat kesalahannya (α) maka variabel 
bebas tersebut berpengaruh terhadap variabel terikat. Model pengujian adalah: 
 H0 = bi = 0, artinya variabel bebas secara persial tidak berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap variabel terikat. 
 Ha: bi ≠ 0, artinya variabel bebas secara persial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap variabel terikat. Nilai Thitung akan 
dibandingkan dengan nilai Tabel. Kriteria pengambilan keputusan, 
yaitu: 
a) H0 diterima bila Thitung < Ttabel pada α = 5% 
 
 

























HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Gambaran Umum Kosmetik  
1. Sejarah Singkat Kosmetik 
Kosmetik merupakan salah satu unsur yang cukup penting dalam dunia 
kecantikan.Kosmetika berasal dari kata kosmein (Yunani) yang berarti 
“berhias”.Kosmetika sudah dikenal orang sejak zaman dahulu kala. 3.500 tahun 
Sebelum Masehi di Mesir telah digunakan berbagai bahan alami baik yang berasal 
dari tumbuh-tumbuhan, hewan maupun bahan alam lain misalnya tanah liat, lumpur, 
arang, batubara bahkan api, air, embun, pasir atau sinar matahari. Hal ini dapat 
diketahui melalui naskah-naskah kuno yang ditulis dalam papirus atau dipahat pada 
dinding piramida.Pengetahuan kosmetik tersebut kemudian menyebar keseluruh 
penjuru dunia melalui jalur komunikasi yang terjadi dalam kegitan perdagangan, 
agama, buadaya, politik dan militer. 
Di Indonesia sejarah tentang kosmetik telah dimulai jauh sebelum zaman 
penjajahan Belanda dengan ditemukannya sebuah naskah kuno mengenai kebiasaan 
putri raja yang gemar menggunakan ramuan tradisional seperti kunyit dan masker 
dari buah bengkuang dan beras yang ditumbuk untuk mencerahkan kulit atau 
penggunaan telur sebagai masker rambut.Pengetahuan tentang kosmetika tradisional 
diperoleh secara turun-temurun dari orang tua ke generasi penerusnya, tidak hanya 
terjadi di kalangan pemerintahan saat itu yakni keraton atau istana, tetapi juga di 
 
 
kalangan rakyat biasa yang berkaca pada kecantikan para putri raja dan prameswari 
raja. (http://www.psychologymania.com/). 
Dalam sejarah perkembangan kosmetik, bebagai upaya dilakukan manusia 
khususnya wanita untuk merawat dan mempercantik diri.Upaya meramu berbagai 
bahan alam untuk merawat dan mempercantik diri tersebut merupakan salah satu 
cikal bakal perkembangan kosmetik di dunia.Dalam skala industri, kosmetik mulai 
mendapat perhatian penuh dan digarap secara besar-besaran pada abad ke- 
20.Teknologi kosmetik yang semakin maju, melahirkan berbagai varian produk 
kosmetik baru dengan manfaat dan fungsi yang beragam. Teknologi baru yang 
ditemukan dalam kosmetik adalah perpaduan antara kosmetik dan obat yang 
kemudian dikenal dengan nama kosmetik medik (cosmeceuticals). 
Definisi kosmetik dalam Peraturan Menteri Kesehatan Republik Indonesia 
No. 445/MenKes/Permenkes/1998 adalah sebagai berikut : “Kosmetik adalah sediaan 
atau panduan bahan yang siap untuk digunakan pada bagian luar badan (epidermis, 
rambut, kuku, bibir dan organ kelamin bagian luar), gigi dan rongga mulut untuk 
membersihkan, menambah daya tarik, mengubah penampakan, melindungi supaya 
tetap dalam keadaan baik, memiliki bau badan tetapi tidak dimaksudkan untuk 
mengobati atau menyembuhkan suatu penyakit.” Definisi kosmetik menurut 
Keputusan Kepala Badan Pengawas Obat dan Makanan Republik Indonesia 
No.HK.00.05.4.1745 adalah : “Bahan atau sediaan yang dimaksudkan untuk 
digunakan pada bagian luar tubuh manusia (epidermis, rambut, kuku, bibir dan organ 
genital bagian luar) atau gigi dan mukosa mulut terutama untuk membersihkan, 
 
 
mewangikan, mengubah penampilan dan atau memperbaiki bau badan atau 
melindungi dan memelihara tubuh pada kondisi baik.” Mengacu pada penjelasan dari 
pengertian kosmetik diatas dapat disimpulkan bahwa kosmetik merupakan bagian 
dari kebutuhan hidup manusia yang sudah ada dan semakin berkembang dari masa ke 
masa.Kosmetik memiliki peranan penting untuk menunjang penampilan seseorang. 
Kosmetik tidak hanya berfungsi untuk menunjang kecantikan seseorang, akan tetapi 
juga untuk memperbaiki, mencegah dan mempertahankan kesehatan kulit. 
B. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 
Perbedaan kondisi individu seperti umur dapat menunjukkan perilaku 
responden dalam membeli produk. Pengelompokan ini bertujuan untuk mengetahui 
kelompok usia yang lebih berpotensi dalam memakai produk kosmetik . Berikut 
tampilan komposisi responden berdasarkan kelompok umur: 
Tabel 4.1 
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 































Jumlah 100 100 
Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2018 
Berdasarkan tabel 4.1 di atas menunjukkan bahwa responden yang paling 
dominan dalam menggunakan produk kosmetik di Kota Makassar adalah usia antara 
 
 
20-24 tahun dengan jumlah persentase 37%. Sedangkan responden yang paling 
sedikit mengisi kuesioner adalah responden yang berumur 50-54 tahun dengan 
pesentase 5%. 
 
2. Deskriptif Data Penelitian 
Berikut ini penjelasan tentang variabel ketidakpuasan (X), kebutuhan mencari 
variasi (Z), perpindahan merek (Y). 
a. Deskriptif Variabel Independen 
Variabel ketidakpuasan (X) terdiri dari 3 item pernyataan diantaranya yaitu, 
saya tidak puasa karena harga tidak sebanding dengan kualitasnya (X.1), saya tidak 
puas dengan suatu produk karena tidak sesuai dengan manfaat yang dijanjikan (X.2), 
saya tidak puas dengan pelayanan yang diberikan (X.3). Hasil tanggapan variabel 
motivasi dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini: 
 
Tabel 4.2 






STS TS S SS  
1 X.1 0 0 28 72 100 
2 X.2 0 0 59 41 100 
3 X.3 0 12 69 19 100 
Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2018 
b. Deskriptif Variabel Moderasi 
Variabel ketidakpuasan (Z) terdiri dari 4 item pernyataan diantaranya yaitu, 
saya mencari kebutuhan variasi suatu produk dengan mencari informasi sebelum 
melakukan pembelian (Z.1), saya mencari kebutuhan variasi karena saya ingin 
 
 
merasakan perbedaan antar merek (Z.2), saya mencari kebutuhan variasi karena saya 
ingin mendapatkan pengalaman baru pada suatu produk (Z.3), saya mencari 
kebutuhan mencari variasi karena saya bosan dengan produk sebelumnya (Z.4) . Hasil 
tanggapan variabel motivasi dapat dilihat pada tabel 4.2 berikut ini: 
Tabel 4.3 






STS TS S SS  
1 Z.1 7 11 53 29 100 
2 Z.2 5 13 46 36 100 
3 Z.3 8 10 50 32 100 
4 Z.4 5 13 54 28 100 
Sumber: Hasil Olahan Data Primer, 2018 
c. Deskriptif Variabel Dependen 
Variabel ketidakpuasan (Y) terdiri dari 4 item pernyataan diantaranya yaitu, 
saya berpindah merek karena saya tidak puas saat memakai produk tersebut (Y.1), 
saya berpindah merek karena saya ingin mencari merek lain (Y.2), saya mempercepat 
penghentian penggunaan karena telah menemukan merek lain (Y.3), saya berpindah 
merek karena keinginan sendiri (Y.4). Hasil tanggapan variabel motivasi dapat dilihat 


















STS TS S SS  
1 Y.1 0 0 51 49 100 
2 Y.2 0 0 59 41 100 
3 Y.3 0 0 50 50 100 
4 Y.4 0 0 59 41 100 
 
C. Hasil Penelitian 
1. Descriptive Variabel Penelitian  
Berdasarkan input data responden yang menjadi sampel penelitian pada 
pengaruh ketidakpuasan terhadap perpindahan merek dengan kebutuhan mencari 
variasi. Selanjutnya, ketika melihat minimum, maximum, rata-rata (mean) dan 
standar daviasi dari masing-masing variabel penelitian Masayarakat Kota Makassar 

















 N Minimum Maximum Mean Std. 
Deviation 
X 100 10,00 15,00 13,0700 1,40169 
Z 100 4,00 20,00 15,5600 4,39541 
Y 100 16,00 20,00 17,8100 1,36104 
Valid N 
(listwise) 
100     
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Berdasarkan hasil penelitian dari tabel 4.1 statistik descriptive dapat dilihat 
bahwa penelitian terdiri dari 100 sampel. Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat 
bahwa variabel X (Ketidakpuasan) memiliki nilai rata-rata sebesar 13,07%, Variabel 
Z (Kebutuhan Mencari Variasi) memiliki nilai rata-rata sebesar15,56% dan Variabel 
Y (Perpindahan Merek)  memiliki nilai rata-rata sebesar 17,81%. 
 
2. Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen 
Uji validitas dan reabilitas instrument menggunakan program SPSS 21. 





a. Uji Validitas  
Satuan butir pertanyaan dikatakan valid jika r-hitung yang merupakan nilai 
corrected item-total  correlation.> dari r-tabel (Buhono Agung Nugroho, Strategi 
Jitu: MemilihMetode Statistik Penelitian dengan SPSS, h:68), yaitu 304. 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Ketidak puasan (X) 
No Variabel X Item r-hitung r-tabel Keterangan 
1 Saya tidak puasa karena 
harga tidak sebanding 
dengan kualiatasnya 
P1 820 0,195 Valid 
2 Saya tidak puas dengan 
suatu produk karena 
tidak sesuai dengan 
manfaat yang di janjikan 
P2 798 0,195 Valid 
3 Saya tidak puas dengan 
pelayanan yag diberikan 
P3 803 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Tabel 4.6 menunjukkan seluruh instrumen valid untuk digunakan sebagai 










Hasil Uji Validitas Variabel Kebutuhan Mencari Variasi (Z) 
NO Variabel Z Item r-hitung r-tabel Keterangan 
1 Sayai  mencari kebutuhan 
variasi suatu produk 
dengan mencari informasi 
sebelum melakukan 
pembelian 
P1 825 0,195 Valid 
2 Saya mencari kebutuhan 
variasi karena saya ingin 
merasakan perbedaan antar 
merek 
P2 923 0,195 Valid 
3 Saya mencari kebutuhan 
variasi karena saya ingin 
mendapatkan pengalaman 
baru pada suatu produk 
P3 774 0,195 Valid 
4 Saya mencari kebutuhan 
variasi karena merasa 
bosan dengan produk 
sebelumnya 
P4 822 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Tabel 4.7 menunjukkan seluruh instrumen valid untuk digunakan sebagai 
instrumen atau pertanyaan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Variabel Perpindahan Merek (Y) 
NO Variabel Z Item r-hitung r-tabel Keterangan 
1 Saya berpindah 
merek karena saya 
tidak puas saat 
memakai produk 
tersebut 
P1 692 0,195 Valid 
2 Saya berpindah 
merek karena saya 
ingin mencari merek 
lain 
P2 776 0,195 Valid 
 
 





P3 876 0,195 Valid 
4 Saya berpindah 
merek karena 
keinginan sendiri 
P4 873 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Tabel 4.8 menunjukkan seluruh instrumen valid untuk digunakan sebagai 
instrumen atau pertanyaan untuk mengukur variabel yang diteliti. 
b. Uji Reabilitas 
Uji reabilitas adalah uji yang digunakan untuk mengukur suatu kuesioner 
yang merupakan indicator dari suatu variabel.Suatu kuesioner dikatakan realibel atau 
handal jika jawaban pertanyaan adalah konsisten dari waktu ke waktu. Suatu variabel 
dikatakan realibel jika nilai cronbach Alpha>0,60 (Bhuono, 2005:68). Hasil 
pengujian reabilitas untuk masing-masing variabel diringkas pada tabel berikut. 
    Tabel 4.9 
                                           Hasil Uji Reabilitas 




N of Items 
,656 3 
     Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
 
 
Dari gambar output diatas, diketahui bahwa nilai Cronbach‟s Alpha sebesar 
0,656,dengan nilai rtabel 0,195 signifikan 5%. Kesimpulannya Cronbach‟s 
Alpha>0,60 (0,656>0,60) artinya item-item ketidpuasan bersifat reble. 
      Tabel 4.10 
                            Hasil Uji Reabilitas 
                       Variabel Kebutuhan Menvari Variasi (Z) 
         Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
,618 4 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Dari gambar output diatas, diketahui bahwa nilai Cronbach‟s Alpha sebesar 
0,618 dengan nilai rtabel 0,195 signifikan 5%. Kesimpulannya Cronbach‟s 
Alpha>0,60 (0,618>0,60) artinya item-item ketidpuasan bersifat reble. 
Tabel 4.11 




N of Items 
,618 4 
                  Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Dari gambar output diatas, diketahui bahwa nilai Cronbach‟s Alpha sebesar 
0,618 dengan nilai rtabel 0,195 signifikan 5%. Kesimpulannya Cronbach‟s 
Alpha>0,60 (0,618>0,60) artinya item-item ketidpuasan bersifat reble. 
3. Uji Asumsi Klasik 
 
 
Terdapat beberapa macam asumsi yang harus dipenuhi dalam analisis regresi. 
Sehingga persamaan yang diasilkan akan valid jika digunakan untuk memprediksi. 
Asumsi-asumsi tersebut antara lain. 
a. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakan dalam model regresi, variabel 
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Untuk mengetahiu tingkat 
signifikan atau data apakah distribusi normal atau tidak, salah satunya ialah dengan 
cara menganalisis grafiknya. Cara paling sederhana adalah dengan cara melihat grafik 
histogram yang menbandingkan antara data observasi dengan distribusi yang 
mendekati distribusi normal sebagaimana grafik 4.1 beriku: 
                           Gambar 4.1 
                         Uji Normalitas 
 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
 
 
Berdasarkan grafik histogram tersebut, dapat disimpulkan bahwa data yang 
digunakan dalam penelitian Perpindahan Merek Masyarakat Kota Makassar ialah data 
yang berdistribusi normal.Selain menggunakan grafik, juga digunakan uji 
Kolmogorov-Smirnov dalam melihat apakah data berdistribusisecara normal atau 
tidak.Pengujian yang dilakukan, menunjukkan bahwa data variabel Pengaruh 
Ketidakpuasan terhadap Perpindahan Merek dengan Kebutuhan Mencari Variasi 
Masyarakat Kota Makassar menunjukkan data distribusi normal. Dimana hal ini 
dapat dilihat dari nilai signifikan diatas 0,05 yaitu 0,152 sehingga menunjukkan 
bahwa data yang digunakan berdistribusi secara normal pada penelitian ini. Berikut 
ini merupakan hasil dari uji kolmogorov-Smirnov yang dapat dilihat pada tabel 4.12. 
Tabel 4.12 
Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnow 
 One-Sampel Kolmogorov-Smirnow Test 












Kolmogorov-Smirnov Z 1,135 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,152 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
b. Uji Multikolinieritas 
 
 
Multikolinieritas bertujuan menguji apakah pada model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen) (Ghozali,2013:104). Dalam 
penelitian ini untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolonieritas dalam model 
regresi dilakukan dengan membuat hipotesis: (1) Tolerence value <0,10 atau VIF > 
10 = terjadi multikolonieritas. (2) Tolerence value >0,10 atau VIF<10 = tidak terjadi 
multikolonieritas. 
                                                  Tabel 4.13 








X ,985 1,015 
Z ,985 1,015 
a. Dependent Variable: Y 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Tabel 4.13 menunjukkan hasil uji multitikolonieritas, dapat dilihat pada tabel 
Coefficient kolom tolerance dan VIF dapat dilihat diatas. Nilai VIF untuk variabel 
Ketidakpuasan yaitu 1,015 dengan tolerance, 0,985, dan nilai VIF variabel Kebutuhan 
Mencari Variasi 1,015 dengan tolerance, 0,985, karena nilai tolerance pada variabel> 
0,10 maka dikatakan tidak terjadi multikolonieritas pada kedua variabel bebas dan 
moderasi tersebut. Berdasarkan syarat asumsi klasik regresi linear, bahwa model 
 
 
regresi linear yang baik adalah yang bebas dari adanya multikolonieritas.Dengan 
demikian, model diatas telah terbebas dari adanya multikolonieritas. 
c. Uji Heteroskedatisitas 
Model regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedatisitas 
(Ghozali,2013:134). Untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedatisitas pada 
penelitian ini, digunakan metode Uji Glejser yang dihasilkan dari output program 
SPSS versi 21. Hasil pengujian heteroskedatisitas menunjukkan bahwa tidak ada 
satupun variabel independen yang signifikan secara statistik memegaruhi variabel 
dependen ini  Absolut Ut (AbsUt). Hal ini terlihat dari probabilitas signifikansinya 
diatas kepercayaan 5%.Jadi dapat disimpulkan model regresi tidak mengandung 
adanya heteroskedatisitas dapat dilihat di bawah ini. 
Tabel 4.14 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 2,171 ,586  3,702 ,000 
X -,065 ,040 -,163 -1,628 ,107 
Z -,021 ,013 -,164 -1,638 ,105 
a. Dependent Variable: AbsRes 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
 
d. Uji Autokorelasi  
 
 
Uji autokorelasi merupakan pengujian asumsi dalam regresi dimana variabel 
dependen tidak berkorelasi dengan dirinya sendiri.Maksud korelasi dengan diri 
sendiri adalah bahwa nilai dari variabel dependen tidak berhubungan dengan nilai 
variabel itu sendiri, baik nilai variabel sebelumnya atau nilai periode sesudahnya. 
Dasar penganbilan keputusannya  yaitu: (1) Apabila du<Dw< 4-du, maka tidak ada 
autokorelasi. (2) Apabila du <Dw<du atau >DW>4-dl, maka tidak ada kesimpulan 
yang tidak dapat diambil. (3) DW < dl, maka autokorelasi positif. (4) DW > dl, maka  
autokorelasi negative. 
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 ,294 ,280 1,15498 1,724 
a. Predictors: (Constant), Z, X 
b. Dependent Variable: Y 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
 
Tabel 4.15 menunjukkan bahwa nilai DW sebesar 1,724. Nilai ini akan 
dibandingkan dengan nilai tabel dengan menggunakan nilai signifikan 5%, jumlah 
sampel 100 (n) dan jumlah variabel independen 1 (k=1), maka tabel durbin  Watson 






Durbin Watson (DW) 
N K=1 
DI DU 
6 0,6102 1,402 
   
   
100 1,6540 1,6944 
Dari hasil output di dapat nilai DW 1,724 dengan sig 0,05 dan jumlah data 
(n) = 100 serta k = 1, dimana k adalah jumlah variabel independen. Maka diperoleh  
nilai dl (Batas Bawah DW) = 1,6540 dan 4-du (Batas ts DW) = 1,6944 (lampiran). 
Karena nilai du < DW < 4-du, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
autokorelasi, sehingga uji autokorelasi terpenuhi. 
4. Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi digunakan untuk menguji hipotesis tentang pengaruh variabel 
bebas terhadap terhadap variabel terikat. Model persamaan regresi yang baik adalah 
yang memenuhi persyaratan asumsi klasik, antara lain semua data distribusi normal, 
model harus bebas dari gejala multikolonieritas, terbebas dari autokorelasi dan 
terbatas dari heterokodestisitas. Dan analisis sebelumnya membuktikan bahwa 
penelitan ini sudah dianggap baik. 
Penelitian ini menggunakan analisis regresi untuk memprediksi seberapa jauh 
perubahan nilai variabel terikat Perpindahan merek Masyarakat Kota Makassar. 
 
 
Hasil dari SPSS yang digunakan sebagai alat analisis maka hasil regresi sederhana 
adalah sebagai berikut: 
a. Uji F (Uji Simultan) 
Pengujian simultan merupakan pengujian secara bersama-sama koefisien 
Ketidakpuasan Terhad Perpindahan Merek Dengan Kebutuhan Mencari Variasi 
Masyarakat Kota Makassar. Jika nilai F hitung > F tabel maka variabel bebas (X) 
berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). jika nilai F hitung < F tabel maka 
variabel bebas (X) tidak berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). jika nilai sig < 
0,05 maka variabel bebas (X) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat. 
Nilai Ftabel dapat dilihat pada tabel statistik untuk signifikan 0,05 dengan 
dF1 = (k – 1) dan dF1 = (n - k). dimana k = jumlah variabel (bebas + terikat) dan n = 
jumlah observasi/sampel pembentuk regresi. Jadi, Df1 = (4-1) = dan dF1 = (100-1) = 
99. Hasil diperoleh untuk Ftabel sebesar 3,94 (lihat pada lampiran Ftabel probbilitas 
0,05). 
             Tabel 4.17 










Regression 52,788 1 52,788 39,610 ,000
b
 
Residual 130,602 98 1,333   
Total 183,390 99    
a. Dependent Variable: Y 
 
 
b. Predictors: (Constant), X 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Berdasarkan hasil output SPSS di atas kita dapat melihat bahwa nilai F 
hitung > nilai F tabel (39,610>3,94) dengan probabilitas 0,000 (tingkat signifikan 
0,000). Oleh sebab itu, berdasarkan cara pengambilan keputusan uji simultan dan 
analisis regresi dapat disimpulkan bahwa variabel Ketidakpuasan (X) jika diuji dapat 
berpengaruh signifikan terhadap variabel  Perpindahan Merek Masyarakat Kota 
Makassar (Y). 
b. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (  ) pada intinga mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen (Ghozali, 
2009:87).Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 (nol).Nilai    yang kecil berarti 
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel 
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel 
independen memberikan hamper semua informasi yang dibutuhkan untuk 
memprediksi variasi dependen. 
Tabel 4.18 
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          Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Berdasarkan tabel 4.15 besarnya adjusted R2 adalah 0,210, hal ini berarti 
21.0%  variabel Perpindahan merek Masyarakat kota Makassar dapat dijelaskan pada 
variabel Ketidakpuasan, sedangkan sisanya (100%-21.0% = 79%) di jelaskan oleh 
sebab-sebab yang lain diluar model. 
c. Uji t (Uji Parsial) 
Uji parsial atau disebut juga Uji t dalam analisi regresi berganda bertujuan 
untuk mengetahui apakah variabel bebas (X) secara parsial (sendiri-sendiri/masing-
masing variabel) berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y). jika nilai t 
hitung > t tabel maka variabel bebas (X) berpengaruh terhadap variabel terikat (Y). 
Jika nilai t hitung < t tabel maka variabel bebas (X) tiak berpengaruh terhadap 
variabel terikat (Y). Jika nilai sig < 0,05 maka variabel bebas (X) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel terikat (Y).  
Nilai Ttabel dapat dilihat pada tabel statistik untuk signifikansi 0,05 df = n-k 
dimana k = jumlah variabel (bebas + terikat) dan n = jumlah observasi / sampel 
pembentuk regresi. Jadi, df = 100-1=99. Hasil diperoleh untuk Ttabel sebesar 1,6603 
(lihat pada lampiran ttabel sig 0,05). 
 
 
a. Predictors: (Constant), X 
 
 
                            Tabel 4.19 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 11,001 1,088  10,111 ,000 
X 
,521 ,083 ,537 6,294 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
 
Dari tabel diatas, hasil perhitungan variabel bebas dapat disusun dalam 
suatu model berikut: 
Y: 10,111+6,294+e 
Berdasarkan hasil output SPSS 21 diatas kita dapat melihat dimana nilai t 
hitung variabel X lebih besar daripada nilai t tabel (6,294>1,6603) dengan tingkat 
signifikan dibawah 0,05 yaitu 0,000. 
5. Analisis Regresi Moderasi dengan Pendekatan Selisih Mutlak 
(Absolute Difference Value) 
Frucot dan Shearon dalam (Ghozali 2013) mengajukan model regresi yang 
agak berbeda untuk menguji pengaruh moderasi yaitu dengan model nilai selisih 
mutlak dari variabel independen. Menurut Frucot dan Shearon dalam (Ghozali 2013) 
interaksi ini lebih disukai oleh karena ekspektasinya sebelumnya berhubungan 
dengan  antara X dan Z  berpengaruh terhadap Y.Langkah uji nilai selisih mutlak 
dalam penelitian ini dapat digambarkan dengan persamaan regresi sebagai berikut: 
 
 
Untuk menentukan apakah variabel moderasi yang kita gunakan memang 
memoderasi variabel X terhadap Y maka perlu diketahui kriteria sebagai berikut 
(Ghozali, 2013:214) 
Tabel 4.20 
Kriteria penentuan Variabel Moderating 
No Tipe Moderasi Koefisien 
1 Pure Moderasi b2 Tidak Signfikan 
b3 Signifikan 
2 Quasi Moderasi b2 Signfikan 
b3 Signifikan 
3 Homologiser Moderasi (Bukan Moderasi) b2 Tidak Signfikan 
b3 Tidak Signifikan 
4 Prediktor b2 Signfikan 
b3 Tidak Signifikan 
Keterangan: 
 b2      :   Variabel kebutuhan mencari variasi 
 b3 : variabel interaksi antara masing-masing variabel bebas (Ketidakpuasan, 
perpindahan merek) dengan kebutuhan mencari variasi 
Uji hipotesis ini dilakukan melalui uji koefisien determinasi dan uji regresi 











d. Uji t (Uji Parsial) 
Tabel 4.21 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6,905 1,416  4,877 ,000 
X ,629 ,081 ,647 7,792 ,000 
Z ,127 ,035 ,410 3,664 ,000 
AbsX_Z ,641 ,154 ,467 4,171 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
 Sumber: Data Diolah (Output SPSS 21) 
Berdasarkan hasil uji nilai selisih mutlak dapat dilihat dari kompetensi user 
menunjukkan bahwa variabel moderasi Z dan X_Z dimana Z mempunyai nilai t-
hitungsebesar 3,664 dan X_Z mempunyai nilai t-hitung 4,171  dan masing-masing 
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, dan dilihat dari tabel penentuan moderasi yang 
menunjukkan bahwa interaksi tersebut berpengaruh karena koefisien b2 dan 
b3signifikan, maka penggunaan variabel kebutuhan mencari variasi termasuk dalam 
kategori Quasi moderasi. Quasi moderasi merupakan variabel yang memoderasi 
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. 
D. Pembahasan  
Berdasarkan hasil analisi diatas, maka akan dilakukan pembahasan yang 
memberikan beberapa informasi secara rinci tentang hasil penelitian serta bagaimana 
pengaruh masing-masing variabel terhadap variabel lainnya. Variabel independen 
 
 
dalam penelitian ini yaitu Ketidakpuasan (X), sedangkan variabel dependennya 
adalah Perpindahan Merek dan Variabel Moderasi adalah Kebutuhan Mencari 
Variasi.Pengujian hipotesis antara variabel independen, variabel dependen dan 
variabel moderasi dilakukan melalui hasil analisis SPSS 21. Selanjutnya akan 
dilakukan pembahasan terhadap masing-masing hipotesis sebagai berikut:  
1. Pengaruh ketidakpuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
Keputusan perpindahan merek  
Berdasarkan hasil analisis variabel ketidakpuasan (X)  terhadap Keputusan 
perpindahan merek (Y), dimana ketidakpuasan terdiri dari beberapa indikator yaitu 
harga, manfaat, keinginan. Ketidakpuasan merupakan salah satu topik pembahasan 
masyarakat terhadap sesuatu hal baik itu masalah produk ataupun yang lainnya maka 
sejalan dengan pembahasan ini adalah ketidakpuasan pada suatu produk/merek 
ketidak puasan konsumen dapat terjadi karena adanya faktor baik itu faktor dari 
dalam diri maupun dari luar. Faktor yang datang dari dalam diri artinya keinginan 
akan memiliki mencoba atau memiliki suatu barang tersebut begitupun halnya dengan 
faktor dari luar yang dapat dipengaruhi oleh faktor lingkungan seperti keluarga, 
teman/sahabat. 
Kepuasan pelanggan yang tinggi saja tidak cukup dapat menyebabkan 
seseorang tetapsetia pada suatu produk dan tidak berpindah ke merek lain, hal ini 
karena konsumen yangpuas belum tentu loyal, tetapi konsumen yang loyal pasti 
mereka merasa puas. Inimenunjukkan kadar kepuasan konsumen yang lebih tinggi 
dibanding kadar loyalitasnya.Ternyata konsumen itu tidak loyal, artinya ada masalah 
 
 
yang salah satunya adalah beralihnya konsumen ke merek lain, dengan majunya 
teknologi dan peradaban, selera pasar konsumen semakin maju pula.  
Produk-produk kecantikan saat ini telah banyak dijumpai di pasaran, mulai 
dari produk kecantikan yang dikhususkan bagi jenis kulit tertentu, hingga produk 
kecantikan (kosmetik) yang memiliki lisensipilihan produk bagi wanita.Begitu 
banyaknya produk kosmetik yang ditawarkan dengan memberikan manfaat dalam 
penggunaan yang dibutuhkan oleh konsumen memacu semangat para produsen untuk 
meraih peluang bisnis yang ada sehingga dari peluang tersebut didapatkan 
keuntungan yang maksimal, dengan majunya teknologi dan peradaban, selera pasar 
konsumen semakin maju pula. Konsumen semakin hari semakin kritis. Mereka 
menuntut kualitas, layanan, kecepatan, flexibilitas dan harga bersaing.Sehingga 
pengusaha atau produsen dewasa ini cenderung lebih memperhatikan kepentingan 
konsumen dalam hal memasarkan produk yang dihasilkan guna menciptakan 
kepuasaan konsumen. Kepuasaan konsumen merupakan sasaran dari semua kegiatan 
pemasaran yang dilakukan dengan sukses. Kepuasan konsumen dapat diukur dengan 
membandingkan harapan konsumen terhadap produk atau jasa pendukungannya. 
Berdasarkan hasil output SPSS 21 diatas kita dapat melihat nialai t hitung 
variabel X lebih besar dari pada nilai t tabel (6,294 > 1,6603) dengan signifikan 
dibawah 0,05 yaitu 0,000. Dengan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa 
ketidakpuasan berpengaruh signifikan terhadap perpindahan merek. Dari hasil olah 
data menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari tingakt signifikan 
tersebut dapat dirujuk dari indikator ketidakpuasan, yaitu harga, manfaat, dan 
 
 
keinginan pada indikator tersebut mempuyai kaitan pada penelitian ini sehingga 
indikator inipun dijadikan sebagai bahan penelitian untuk mengetahui hasil 
responden, dan dari hasil responden diolah dari aplikasi output SPSS maka peneliti 
dapat mengetahui hasil pada penelitian ini.  Penelitian ini sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Untarini (2017) bahwa adanya pengaruh ketidakpuasan terhadap 
perpindahan merek dengan  niali X 8,734 didukung dengan nilai signifikan sebesar 
0,000 < 0,05. Hal tersebut dapat menjadi salah satu indikasi karena hasil 
penelitiannya menunjukkan bahwa ketidakpuasan beperngaruh signifikan terhadap 
perpindahan merek. Penelitian lain dilakukan oleh Zulfikardan  Mulyadi (2015) dari 
hasil uji t untuk variabel ketidakpuasan diperoleh bahwa nilai thitung sebesar 7,898 
dan nilai ttabel sebesar 1,984. Hasil ini menunjukkan bahwa nilai thitung > ttabel 
pada tingkat signifikansi 0,000.Maka, secara parsial dapat dinyatakan bahwa variabel 
ketidakpuasan berpengaruh signifikan terhadap keinginan berpindah merek,Hal ini 
sejalan dengan pendapat Mowen dan Minor (2001), ketidakpuasan dapat 
menyebabkan konsumen mengeluh. Perilaku konsumen mengeluh dapat 
menyebabkan konsumen melakukan beberapa tindakan: 1) Konsumen lebih mungkin 
untuk meninggalkan hubungan dengan produk dan perusahaan dan beralih ke-merek 
lain. 2) Konsumen lebih mungkin mengura-ngi tingkat konsumsi barang dan jasa.Hal 
tersebut dapat menjadi salah satu indikasi karena hasil penelitiannya menunjukkan 
bahwa ketidakpuasan beperngaruh signifikan terhadap perpindahan merek. 
Sebagaimana yang dijelaskan dalam firman Allah SWT dalam Al-Qur‟an 
surah surah Al-Imran /3:14 sebagai berikut:  
 
 
                          
                               
         
 
Terjemahnya: 
Dijadikan indah pada (pandangan) manusia kecintaan kepada apa-apa yang 
diingini, Yaitu: wanita-wanita, anak-anak, harta yang banyak dari jenis emas, 
perak, kuda pilihan, binatang-binatang ternak dan sawah ladang. Itulah 
kesenangan hidup di dunia, dan di sisi Allah-lah tempat kembali yang baik 
(surga) (Departemen Agama RI, 2010:51). 
Dalam tafsir Ibnu Katsir menerangkan “zuyyina” Dijadikan indah pada 
(pandangan) manusia kesukaan kepada barangyang diingini” yang di maksud 
“Dijadikan indah” ialah  segala barang yang diingini itu ada baiknya dan ada 
buruknya, tetapi apabila keinginan telah timbul, yang kelihatan hanya eloknya saja 
dan lupa akan buruk atau susahnya (Ibnu Katsir juz 3:50). 
Keinginan merupakan suatu tindakan yang dilakukan setiap orang dalam 
melakukan sesuatu, termasuk didalamnya untuk mengambil keputusan pembelian 
suatu produk. Sementara produk dengan kategori keterlibatan tinggi, dalam proses 
pembeliannya melibatkan banyak faktor resiko yang harus dipertimbangkan seperti 
kinerja (performance), keuangan (financial), fisik (physical), sosial (social), 
psikologi (psychological) dan waktu (time). Kepuasan konsumen merupakan fungsi 




2. Kebutuhan mencari variasi memoderasi hubungan ketidakpuasan terhadap 
perpindahan merek  
Berdasarkan hasil analisis variabel Kebutuhan Mencari Variasi (Z) 
memoderasi Ketidakpuasan (X) terhadap Perpindahan Merek (Y).Dimana indikator 
kebutuhan mencari variasi terdiri dari beberapa indikator yaitu perilaku pembelian 
yang bersifat penyelidikan, perbedaan yang dirasakan antar merek, keinginan 
mendapatkan pengalaman baru dan rasa bosan. Kebutuhan mencari variasi 
mereupakan suatu cara untuk melakukan perpindahan merek atas ketidakpuasan pada 
suatu produk/merek salah satu yang mendasari konsumen dalam mencari kebutuhan 
mencari variasi adalah karena adanya rasa penasaran pada diri sendiri selain itu 
karena betul-betul adanya ketidak cocokan pada produk tersubut.  
Berdasarkan hasil output SPSS 21 hasil uji nilai selisih mutlak dapat dilihat 
dari kompetensi user menunjukkan bahwa variabel moderasi Z dan X_Z dimana Z 
mempunyai nilai t-hitungsebesar 3,664 dan X_Z  mempunyai nilai t-hitung 4,171dan 
masing-masing tingkat signifikansi 0,000 < 0,05,dan dilihat dari tabel penentuan 
moderasi yang menunjukkan bahwa interaksi tersebut berpengaruh karena koefisien 
b2 dan b3signifikan, maka penggunaan variabel kebutuhan mencari variasi termasuk 
dalam kategori Quasi moderasi, dari hasil output tersebut dapat disimpulkan bahwa 
variabel moderasi dapat memoderasi variabel ketidakpuasan dan perpindahan 
merek,pada penelitian ini dari hasil output tersebut dapat dirujuk dari indikator 
variabel moderasi yaitu perilaku pembelian yang bersifat penyelidikan, perbedaan 
yang dirasakan antar merek, dan keinginan mendapatkan pengalaman baru dan rasa 
 
 
bosan, dari indikator tersebut dijadikan sebagai penelitian untuk mendapatkan hasil 
dari responden itu sendiri penelitian pada pada variabel moderasi menunjukkan hasil 
signifikan atau dapat memoderasi dari variabel ketoidakpuasan dan perpindahan 
merek . 
 Hal ini sejalan dengan penilitian yang dilakukan Hal serupa juga 
diungkapkan dalam penelitian Thawil (2014) dan Arianto (2011) bahwa kebutuhan 
mencari variasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap perpindahan 
merek.Konsumen yang dihadapkan dengan berbagai variasi produk dengan berbagai 
jenis merek yang ditawarkan dapat mempengaruhi konsumen untuk mencoba-coba 
berbagai macam produk dan merek sehingga konsumen tidak akan sepenuhnya setia 
pada satu merek saja. 
 Penelitian lain yang dilakukan oleh Dian Ayu Yuliana Dewi  (2013) 
menunjukkan bahwa kebutuhan mencari variasi tidak dapat memoderasi hubungan 
antara ketidakpuasan dan perpindahan merek, hal ini dapat dilihat dari signifikansi 
interaksi ketidakpuasan dan kebutuhan mencari variasi lebih besar dari 0,05 yaitu 
sebesar 0,248, artinya ketika konsumen mengalami ketidakpuasan meskipun tidak ada 
dorongan dari kebutuhan akan mencari variasi seperti keinginan untuk mencari 
produk baru, variasi baru, aktif mencari informasi mengenai harga, spesifikasi 
produkyang lebih baik, suka mengikuti trend dan tidak takut resiko tinggi maka 
keputusan untuk berpindah merek tetap tinggi, dikarenakan manusia memiliki 
kebutuhan alamiah akan variasi dalam kehidupan mereka pada suatu kondisi tertentu 
yang timbul akibat adanya didorong oleh faktor lingkungan dan pemasar.Sejalan 
 
 
dengan penelitian yang digunakan kebutuhan mencari variasi terdapat grenteori yang 
digunakan yaitu gran teori kebutuhan Abraham Maslow. Herarki kebutuhan 
dikembangkan oleh Abraham maslow pada tahun 1940-an Abraham Maslow percaya 
bahwa kebutuhan-kebutuhan ini diatur dalam satu hierarki kepentingan dengan 
kebutuhan yang paling mendasar berada didasar hierarki. Hierarki kebutuhan Maslow 
terdiri atas lima kategori yaitu, kebutuhan fisikologis, kebutuhan keamanan, 
kebutuhan kasih sayang kebutuhan penghargaan dan kebutuhan aktualisasi.  
Dalam tafsir Ibnu Katsir menerangkan “zuyyina” Dijadikan indah pada 
(pandangan) manusia kesukaan kepada barangyang diingini” yang di maksud 
“Dijadikan indah” ialah  segala barang yang diingini itu ada baiknya dan ada 
buruknya, tetapi apabila keinginan telah timbul, yang kelihatan hanya eloknya saja 
dan lupa akan buruk atau susahnya (Ibnu Katsir juz 3:50). 
Sebagaimana yang dijelaskan dalaam firman Allah SWT dalam Al-Qur‟an 
surah Yasin 36/35. 
                      
Terjemahnya: 
 Dan dari apa yang diusahakan oleh tangan mereka. Maka mengapakah mereka 
tidak bersyukur (Departemen Agama RI, 2010: 442). 
Kata wama amilathu aidihim “dan dari apa yang diusahakan oleh tangan 
mereka”, maksud dari kata tersebut ialah Yakni kesemuanya itu ada tiada lain 
 
 
hanyalah berkat rahmat Allah Swt. Kepada mereka, bukan karena usaha dan jerih 
payah mereka, bukan pula karena kemampuan dan kekuatan mereka. Kata 
aflayaskurun “Maka mengapakah mereka tidak bersyukur?”, maksud dari kata 
tersebut ialah mengapa mereka tidak mensyukuri apa yang telah dilimpahkan oleh 
Allah kepada mereka berupa berbagai macam nikmat yang tak terhitung itu (Ibnu 
Katsir Juz 22:442). 
Perilaku mencari variasi adalah perilaku konsumen untuk melepaskan suatu 
kejenuhan karena keterlibatan rendah pada merek atau produk.Konsumen mencari 
sesuatu yang bisa membuat dirinya merasa puas karena konsumen seringkali ingin  
mencoba hal-hal baru yang jarang atau tidak pernah dikonsumsi tujuan konsumen 
mencari keberagaman produk adalah untuk mencapai suatu sikap terhadap sebuah 














A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik 
kesimpulan sebagai berikut: 
1. Berdasakan hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruhsignifikanketidakpuasanterhadap perpindahan merek yang                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               
ditunjukkan dari hasil analisis data koefisien signifikan yang diperoleh lebih 
kecil dari signifikan alfa, ini berarti bahwa perpindahan merek dapat terjadi 
karena tingginya rasa ketidakpuasan atau adanya hal lain yang dapat memicu 
perpindahan merek seperti rasa bosan pada produk tersebut.                  
2. Berdasarkan hasil analisis data koefisien selisi nilai mutlak menunjukkan 
bahwa variabel kompetensi user dapat memoderasi  ketidakpuasan terhadap 
perpindahan merek, ini berarti kebutuhan mencari variasi dapat memoderasi 
ketidakpuasan terhadap perpindahan merek. 
B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya, maka peneliti 
dapat memberikan saran sebagai berikut: 
1. Ketidakpuasan konsumen dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan 
perpindahan merek, sehingga konsumen akan mencari kebutuhan variasi 
yang akan memenuhi tingkat kepuasannya terhadap suatu merek, maka dari 
itu produsen harus mampu memberikan tingkat kepuasan kepada konsumen 
 
 
karena dapat dilihat dari sekarang bahwa banyak persaingan yang mampu 
menarik perhatian para konsumen.  
2. konsumen seringklali mencari akan kebutuhan karena adanya suatu ketidak 
cocokan atau ketidakpuasan pada suatu hal seperti suatu produk, maka dari 
itu bagi produsen harus menciptakan farian yang bisa membuat konsumen 
merasa puas pada produk yang dikeluarkan dan bisa membuat konsumen 
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Kepada Yth : 




          tempat 
 
Bersama ini saya : 
Nama     :   Ratna 
NIM     :   90200114114 
Status   :   Mahasiswa Strata 1 (S-1) 
Fakultas/Jurusan                : Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam/Jurusan 
Manajemen 
Dalam rangka untuk penelitian skripsi program sarjana (S-1), Fakultas 
Ekonomi, Jurusan Manajemen, UIN Alauddin Makassar, saya memerlukan informasi 
untuk mendukung penelitian yang saya lakukan dengan judul “Pengaruh 
Ketidakpuasan Terhadap Perpindahan Merek Dengan Kebutuhan Mencari 
variasiSebagai variable Moderasi”Untuk itu peneliti mohon kesediaan Saudara (i) 
berpartisipasi dalam penelitian ini dengan mengisi kuesioner yang terlampir.  
Kesediaan Saudara (i) mengisi kuesioner ini sangat menentukan keberhasilan 
penelitian yang saya lakukan. Perluh Saudara (i) ketahui sesuai dengan etika dalam 
penelitian, data yang saya peroleh akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan semata-
mata untuk kepentingan penelitian.  
Atas kesediaan  Saudara (i) meluangkan waktu mengisi kuesioner tersebut, 













Cara pengisian kuesioner : 
 Saudara (i) cukup memberikan tanda silang (X) pada pilihan jawaban yang 
tersedia sesuai dengan pendapat Saudara (i). Setiap pernyataan mengharapkan hanya 
ada satu jawaban. Setiap angka akan mewakili tingkat kesesuaian dengan pendapat 
Saudara (i). Skor/Nilai jawaban adalah sebagai berikut : 
Skor/Nilai 1 : Sangat Tidak Setuju (STS) 
Skor/Nilai 2 : Tidak Setuju (TS) 
Skor/Nilai 4 : Setuju (S)  
Skor/Nilai 5 : Sangat Setuju (SS)  
 
    Identitas Responden 
No. Responden        : …………………………………………. 
Jenis Kelamin  :  Perempuan  (…..)  
Umur : …………………………………………. 
 
Variabel Ketidakpuasan (X) 
 Skala Likert 
NO Pernyataan STS TS S SS 
1. Saya tidakpuas karena harga tidak sebanding 
dengan kualitasnya 
    
2. Saya tidak  puas dengan suatu produk karena 
tidak sesuai dengan manfaat  yang dijanjikan 
    
3. Saya tidak puas dengan pelayanan  yang 
diberikan 
    
Variabel KebutuhanMencariVariasi(Z) 
 Skala Likert 
NO Pernyataan STS TS S SS 
1. Saya mencari kebutuhan variasi suatu produk  
dengan mencari informasi sebelum melakukan 




2. Saya mencari kebutuhan variasi karena saya ingin 
merasakan perbedaan antar merek 
    
3. Saya mencari kebutuhan mencari variasi karena 
saya ingin mendapatkan pengalaman baru pada 
suatu produk 
    
4. Saya mencari kebutuhan variasi karena merasa 
bosan dengan produk sebelumnya 
    
 
VariabelPerpindahanMerek(Y) 
 Skala Likert 
NO Pernyataan STS TS S SS 
1. Saya berpindah merek karena saya tidakpuasan 
saat memakai produk tersebut 
    
2. Saya berpinda hmerek karena saya ingin mencari 
merek lain 
    
3. Saya mempercepat penghentian penggunaan 
karena telah menemukan merek lain 
    











A. UJI VALIDITAS DAN REABILITAS 
1. VARIABEL X 
Correlations 
 X1 X2 X3 X 
X1 







Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 









Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 









Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 













2. VARIABEL Y 
Correlations 
 Z1 Z2 Z3 Z4 Z 
Z1 









Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 











3. VARIABEL Y 
Correlations 
 Z1 Z2 Z3 Z4 Z 
Z1 









Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 











Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases 
Valid 100 100,0 
Excluded
a
 0 ,0 
Total 100 100,0 












N of Items 
,618 4 
B. UJI ASUMSI KLASIK 
1. Normalitas 
 




Model R R Square Adjusted R 
Square 





 ,294 ,280 1,15498 1,724 
a. Predictors: (Constant), Z, X 








Model Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 
1 
X ,985 1,015 
Z ,985 1,015 
a. Dependent Variable: Y 
4. Heteroskeditistas 







C. ANALISIS REGRESI SEDERHANA 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 ,288 ,281 1,15442 
a. Predictors: (Constant), X 
b. Dependent Variable: Y 
D. PENGUJIAN HIPOTESIS 




Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 52,788 1 52,788 39,610 ,000
b
 
Residual 130,602 98 1,333   
Total 183,390 99    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 11,001 1,088  10,111 ,000 
X ,521 ,083 ,537 6,294 ,000 




E. ANALISIS REGRESI MODERASI  DENGAN PENDEKATAN SELISIH 
MUTLAK 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 6,905 1,416  4,877 ,000 
X ,629 ,081 ,647 7,792 ,000 
Z ,127 ,035 ,410 3,664 ,000 
AbsX_Z ,641 ,154 ,467 4,171 ,000 
















F. Tabulasi data 
X1 Z Y 
X11 X12 X13 TOTAL Z1 Z2 Z3 Z4 TOTAL Y1 Y2 Y3 Y4 TOTAL 
5 5 5 15 2 2 2 2 8 5 5 5 5 20 
5 5 5 15 1 1 1 2 5 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 2 2 2 2 8 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 2 2 2 2 8 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 2 2 1 1 6 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 1 2 2 2 7 5 4 4 4 17 
5 5 5 15 5 5 2 4 16 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 1 1 2 2 6 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 2 2 1 2 7 5 4 5 4 18 
5 5 5 15 2 2 2 2 8 5 5 5 5 20 
5 5 5 15 1 1 1 1 4 5 5 5 5 20 
4 4 4 12 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 1 1 1 1 4 5 4 5 5 19 
5 5 5 15 2 2 1 1 6 5 5 4 4 18 
5 5 5 15 2 2 1 1 6 5 4 5 5 19 
4 4 4 12 2 2 2 2 8 5 4 5 4 18 
5 5 4 14 1 2 4 2 9 5 4 5 4 18 
4 4 4 12 1 1 1 2 5 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 5 4 17 4 4 5 5 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 5 4 14 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 5 5 4 18 5 4 5 5 19 
4 4 2 10 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 
 
 
5 5 5 15 5 4 4 5 18 4 5 4 4 17 
5 5 4 14 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
4 4 2 10 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 
5 5 5 15 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
5 5 4 14 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
5 5 4 14 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 5 14 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 
4 4 2 10 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
5 4 4 13 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 4 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
4 4 2 10 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
5 5 4 14 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 4 2 11 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
5 5 4 14 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
5 4 2 11 4 4 5 4 17 4 5 4 5 18 
5 4 4 13 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 4 5 4 18 
4 4 4 12 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 5 4 14 4 4 4 4 16 4 5 5 4 18 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
4 4 2 10 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 5 4 5 18 
5 5 5 15 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
 
 
5 5 4 14 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
5 5 4 14 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 4 14 5 4 5 5 19 4 4 4 5 17 
4 4 2 10 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 
5 4 4 13 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 4 14 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
4 4 2 10 4 4 4 4 16 4 4 5 4 17 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 
5 5 4 14 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 4 2 11 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 5 5 4 19 
5 5 4 14 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
5 4 2 11 4 4 5 4 17 4 5 4 5 18 
5 4 4 13 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 4 4 13 4 5 4 4 17 5 4 5 4 18 
4 4 4 12 4 4 5 4 17 4 5 5 5 19 
5 5 5 15 4 5 4 4 17 5 5 4 4 18 
5 5 5 15 5 5 5 5 20 5 4 5 5 19 
5 5 2 12 4 5 4 4 17 5 4 5 4 18 
5 5 4 14 5 5 4 5 19 5 4 5 4 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
5 5 5 15 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 
5 4 4 13 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 
4 4 4 12 4 4 5 4 17 4 4 5 5 18 
4 4 4 12 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 
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